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I. INTRODUCCIÓN 
 
Hace once años el señor Miguel Acevedo y su esposa la señora Lorena Alemán 
(Gerentes de la tienda ECLIPSE) decidieron llevar a cabo un pequeño proyecto de donde 
surgió la idea de establecer una tienda de ropa de calidad en Nicaragua. En junio de 1991 
comenzaron sus operaciones en Metrocentro, con una pequeña tienda llamada Eclipse 
Boutique. Al ver buenos resultados durante un tiempo y con un poco más de capital 
decidieron establecer en el mismo centro, diversas  tiendas con el fin de satisfacer a los 
diferentes segmentos  del mercado al que clasificaron por edades. Se formaron siete tiendas 
por separado. Para esos tiempos las tiendas no contaban con ningún método para evaluar el 
servicio al cliente, su objetivo en general era vender  productos de calidad, pero no tenían 
conocimientos si sus clientes estaban satisfechos o no con la atención que se les daba. 
 
Para el año 1998 Metrocentro abrió sus puertas con nuevos cambios en su 
estructura, siendo uno de los centros comerciales más moderno en Nicaragua, esto dio 
oportunidad para que Eclipse se convirtiera en lo que es hoy, una tienda por departamentos 
para toda la familia.  
 
Eclipse a pesar de ser una tienda de calidad no tiene bien definido sus conceptos 
de visión, misión y mercado meta, y no ponen mucho énfasis en el servicio al cliente. 
 
Eclipse se ha mantenido todos estos años en una posición muy ventajosa, pero 
últimamente el mercado ha crecido aceleradamente por lo que se deben reforzar las 
herramientas de servicio al cliente, con el fin de tener la garantía de retener a sus clientes y  
consolidar la relación con éstos. Es por ello la pregunta a contestar: ¿Eclipse llena todas las 
expectativas de sus clientes en cuanto a  sus instalaciones, servicios, productos, precio y 
promociones que brindan? 
 
Actualmente el Servicio al Cliente es un tema de vital importancia para las 
empresas, ya que un buen servicio hace un cliente satisfecho, lo cual conlleva a generar,  
para la unidad económica (empresa): incremento de su rentabilidad asegurado por el  
prestigio alcanzado mediante la satisfacción de sus clientes.  
 
El sistema de evaluación del servicio al cliente que actualmente se encuentra 
vigente fue organizado hace cuatro años, el que a juicio de la empresa, los resultados han 
sido satisfactorios, sin embargo estos no han sido comprobados. 
 
La investigación se realizó en el período del mes de Agosto a Noviembre 2002, 
se llevó a cabo en las instalaciones de la tienda ubicada en Metrocentro. Para esto se 
elaboraron encuesta a los clientes y empleados de Eclipse y una entrevista al gerente, las 
cuales contenían las preguntas necesarias para  responder a los objetivos del estudio.  
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II. OBJETIVOS 
 
 
A. OBJETIVO GENERAL 
 
Analizar el servicio de atención al cliente brindado en Eclipse y su relación con 
el concepto empresarial que dirige  la organización de la tienda por departamentos, ubicada 
en la ciudad de Managua.  
 
 
B. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
1. Examinar el desempeño del vendedor con respecto a la atención al cliente. 
 
2. Examinar la satisfacción del cliente en cuanto a: producto, precio, promoción y servicio  
que ofrece la tienda. 
 
3. Determinar el sistema de servicio al cliente vigente en la tienda. 
 
4. Presentar propuesta para asegurar la organización  de un  servicio al cliente acorde a la 
demanda de mercado y al prestigio de la tienda. 
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III. MARCO TEÓRICO 
 
 
A. Aspectos conceptuales de Marketing 
 
 
1. Visión 
 
"La Visión Organizacional es la capacidad de visualizar a la institución en un 
plano conceptual como un todo que evoluciona hacia un fin, una unidad que concentra en sí 
misma talentos humanos así como recursos económicos y tecnológicos; metas acciones a 
realizar hasta alcanzar, en un tiempo determinado y bajo las condiciones previstas, los 
propósitos deseados". 1  
 
La visión describe los valores y las prioridades de una empresa. 2 
 
En la visión  se consideran los objetivos a largo plazo. Es la idealización del 
futuro de una empresa.  
 
Una visión de futuro sin acción es simplemente un sueño. Acción sin visión de 
futuro carece de sentido. Una visión de futuro puesta en práctica puede cambiar el mundo.   
 
 
2. Misión 
 
La misión de una organización indica a que cliente atiende, qué necesidades 
satisface y qué tipo de producto ofrece. Una declaración de misión, contiene en términos 
generales, los límites de las actividades de la organización.3 
 
                                                          
1 Internet.www.miexamen.com 
2 Internet. www.geocities.com 
3 Stanton, Fundamentos de Marketing, p.57 
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Se define la misión de una empresa como la producción y distribución de 
bienes y servicios.4 
 
 
3. Mercado meta 
 
Un mercado se define como las personas u organizaciones que tienen 
necesidades por satisfacer, dinero para gastar y el deseo para gastarlo5.  
 
Mercado meta es la parte del mercado disponible calificado que la empresa 
decide captar. Ninguna empresa puede operar en todos los mercados ni satisfacer todas las 
necesidades.6 
 
 
4. Segmentación de mercado 
 
Se le llama segmentación de mercado a grupos de consumidores dentro de un 
mercado que tienen necesidades, preferencias de compra o comportamiento de uso del 
producto parecidas, para quienes el experto de marketing los estudia y les diseña una 
particular mezcla de marketing. 
 
Esta segmentación constituye un elemento decisivo para el éxito de la 
compañía. 
 
 
a) Beneficios de la Segmentación de Mercado 
 
 Al adaptar los programas de marketing a los segmentos individuales los ejecutivos 
realizarán mejor su trabajo y harán un uso más eficiente de sus recursos.  
 
                                                          
4 Koonts, Administración a perspectiva global ,p.67 
5 Stanton, Fundamentos de Marketing, p.172  
6 Kotler, Dirección de Mercadotecnia, p.19 
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 Las empresas de tamaño mediano pueden crecer rápidamente, si obtienen una posición 
sólida en los segmentos especializados del mercado.  
 
Para segmentar el mercado se sugiere: 
 
 Identificar la corriente y potencial deseados que existen en un mercado. Esto se puede 
lograr observando al cliente, encuestarlo, entrevistarlo, para ir conociendo sus 
inclinaciones, sus deseos satisfechos y los insatisfechos e ir un paso más adelante de la 
competencia y del cliente mismo para ofrecer un servicio integral y personalizado. 
 
 Identificar las características que distinguen a los segmentos. Esto significa conocer las 
inclinaciones e inquietudes que un grupo de personas podrían tener en común para 
lograr agruparlas en un segmento 
 
 Determinar quien tiene cada necesidad, porque así se sabe si ese segmento que se ha 
descubierto vale la pena para la empresa en el sentido de utilidades. 
 
 
b) Criterios de la Segmentación de Mercado 
 
 Segmentación geográfica 
 
Se basa en la ubicación de las personas, ya sea en región, estado o ciudad. 
Partiendo de esto se puede diseñar una mezcla de marketing para una zona determinada, ya 
que generalmente la gente de una misma región tiene muchos rasgos en común, como por 
ejemplo religión, valores estilo, etc. 
 
 Segmentación demográfica 
 
En esta segmentación se toma en cuenta la edad, género, ingreso, escolaridad, 
etapa del ciclo de la edad familiar, clase social, origen étnico, etc. 
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 Segmentación psicográfica 
 
Consiste en examinar atributos relacionados con el pensamiento, sentimientos y 
conductas de una persona. Toma en cuenta la personalidad, estilo de vida y valores. 
 
 Segmentación por comportamiento 
 
Ser parte del comportamiento relacionado con el producto, por ejemplo, los 
beneficios deseados, que desde el punto de vista del consumidor es el método ideal para 
identificar los beneficios específicos que busca el cliente. 
 
También está el criterio de la tasa a la cual el público usa o consume un 
producto, por ejemplo se usa la clasificación no usuarios, pequeños usuarios y grandes 
usuarios.7 
 
 
5. Mezcla de Mercado 
 
La mezcla de mercado es el conjunto de herramientas de mercadotecnia que 
utiliza la empresa para propugnar por sus objetivos en el mercado meta. 8 
 
Es la combinación de un producto, la manera en que se distribuirá y se 
promoverá, y su precio. Sus elementos son, producto, precio, distribución, y promoción. 9 
 
 
a) Producto 
 
Se entiende por producto como el conjunto de atributos tangibles e intangibles, 
que entre otras cosas incluye empaque, color, y marca junto con los servicios y la 
reputación del vendedor. Un producto puede ser un bien, un servicio, un lugar o una idea.   
                                                          
7 Stanton, Fundamentos de  Marketing, p.172-174 
8 Kotler, Dirección de Mercadotecnia,p.98 
9 Stanton, Fundamentos de Marketing, p.64 
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En el marketing, producto se puede ampliar indicando que el público en 
realidad no está comprando un conjunto de atributos, sino más bien beneficios que 
satisfacen sus necesidades. Incluso la marca se puede considerar como un producto 
individual, porque la marca indica al consumidor una diferencia en el producto y eso 
introduce en la definición  el concepto de satisfacción de las necesidades. Si se decide 
cambiar una característica de un producto ya existente, por pequeño que sea, ya se crea otro 
producto, pudiendo ser que se llegue a un mercado esencialmente nuevo. 10 
 
La importancia de los productos físicos no consiste tanto en su posesión sino en 
disfrutar los servicios que ofrecen, por lo tanto los productos físicos son vehículos que 
proporcionan servicio.  
 
Los fabricantes a menudo se enredan con muchas dificultades al prestar mayor 
atención a sus productos físicos. Se consideran a sí mismos como vendedores en lugar de 
alguien que ofrece una solución a una necesidad. 
 
Se puede mencionar las consideraciones acerca del producto: 
 
Existen tres factores importantes relacionados con el producto: 
 
 Valor unitario: El precio fijado a cada unidad influye en la cantidad de fondos 
disponibles para la distribución 
 
 Carácter perecedero: Algunos bienes se deterioran físicamente con gran rapidez. Otros 
bienes como la ropa son perecederos en cuanto a la moda. 
 
 Naturaleza técnica de un producto: Un producto industrial muy técnico a menudo se 
distribuye directamente a los usuarios industriales.  
 
                                                          
10 Stanton, Fundamentos de Marketing, p. 210 
 
KELVIN CHAVARRÍA, LIZZA GUTIÉRREZ, MARGARITA GUTIÉRREZ 
Evaluación del Servicio al Cliente en la Tienda por Departamentos Eclipse                                    7 
Los productos se pueden dividir en: de consumo e industriales, dentro de los 
productos de consumo se tienen los bienes de conveniencia, de comparación, de 
especialidad y bienes no buscados. 
 
Los bienes de comparación, los hábitos de compra inciden en la estrategia de 
distribución y promoción tanto de los intermediarios como de los fabricantes. Estos últimos 
necesitan un menor número de tiendas, ya que el público está dispuesto a buscar lo que 
desea obtener. Para facilitarles la comparación, los fabricantes tratan de colocarlos en 
tiendas situadas cerca de otras que ofrecen mercancías de la competencia. La reputación de 
las tiendas que los venden a menudo es más importante para el público que la imagen de los 
fabricantes.  
 
Dentro de la mezcla de marketing, el producto implica las estrategias para 
administrar los productos actuales a lo largo del tiempo, incorporar otros nuevos y 
abandonar los que fracasan. Aquí se deben de tomar en cuenta los ciclos de vida de los 
productos. 11 
 
Existen cuatro distintas decisiones en relación con la mezcla de producto, las 
cuales tendrá en la empresa cierta amplitud, longitud, profundidad y consistencia:12 
 
 La amplitud: Es la cantidad de líneas diferentes de producto que utiliza la empresa 
 
 La longitud: Es el número total de artículos en la mezcla. 
 
 La profundidad: Es la cantidad de variantes que ofrece cada producto en la línea. 
 
 La consistencia: Se refiere a la cercanía relativa entre las diversas líneas de producto y 
su uso final, requerimientos de producción, canales de distribución o alguna otra forma 
 
Estas cuatro dimensiones de la mezcla de producto proporcionan las bases para 
definir la estrategia de producto de la empresa.  
                                                          
11 Stanton, Fundamentos de Marketing, p.214. 388 
12 kotler, Dirección de Mercadotenica, p.434 
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b) Precio 
 
"El precio de un producto constituye un determinante esencial de la demanda 
del mercado, éste afecta a la posición competitiva de la empresa y a su participación en el 
mercado, de ahí la influencia tan importante que ejerce sus ingresos y utilidades netas. A 
través de los precios, el dinero fluye hacia la organización". 13 
 
Es importante ofrecer buenos precios a los clientes, ya que influye mucho en la 
decisión de sus compras.  
La calidad del producto depende directamente del precio. 
Por lo regular creen que el precio más elevado corresponde a una mejor calidad. 
El precio es también importante como un componente del valor; esto significa 
la relación de los beneficios percibidos del producto con el precio y otros costos incurridos.  
 
 
c) Promoción 
 
Se entiende por promoción  a las "diferentes actividades que la empresa realiza 
para comunicar las excelencias de sus productos y persuadir a los clientes objetivo para su 
adquisición". 14 
 
Existen 5 diferentes métodos promocionales:  
 
1. La venta personal: cuando el producto se vende directamente de persona a persona. 
Se puede hacer cara a cara o por teléfono. 
2. La publicidad: diferentes tipos de anuncios, ya sea por televisión, radio, escritas, 
etc.  
                                                          
13 Stanton, Fundamentos de Marketing, p. 303 
14 Kotler, Dirección de Mercadotecnia, p.100 
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3. La promoción de ventas: su finalidad es complementar la publicidad y facilitar la 
venta personal. 
4. Relaciones públicas: actividades comunicativas que contribuyen a crear actitudes y 
opiniones respecto a una organización y sus productos. 
5. Propaganda: incluye noticias y reportajes sobre una organización y sus productos. 
15 
 
 
B. Aspectos conceptuales del Servicio al cliente 
 
 
1. Cliente 
 
"los clientes son la razón de la existencia del negocio".16 
 
Un cliente podría ser una institución, otra empresa, o una persona física. 17 
 
El cliente es un "individuo u organización que toma una decisión de compra".18 
 
 
2. Servicio 
 
El servicio según Malcom Peel; a quien se señala por la claridad de su idea, 
puede ser descifrado como "aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin 
de que éste quede satisfecho con dicha actividad".19 
 
 
 
                                                          
15 Stanton, Fundamentos de Marketing, p.482 
16 Kotler, Dirección de Mercadotecnia. p.10 
17 Stoner, Administración, p.69 
18 Stanton, Fundamentos de Marketing, p.G-2 
19 Iternet. www.monografias.com 
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3. Servicio al cliente 
 
Reuniendo y analizando los términos se encuentran algunas definiciones de 
servicio al cliente para escoger 20. Entre ellas, la del autor americano sobre temas de 
servicio al cliente, Frances Gaither Inches que dice: "El servicio al cliente, es una gama de 
actividades que en conjunto, originan una relación".  
 
Otra definición, de las más sucintas y útiles y a la cual se apunta como base, por 
su claridad y simpleza y, porque se acomoda estrechamente a una entidad de servicio, es la 
del autor Christopher H. Lovelock, quien rescata: El servicio al cliente implica actividades 
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los 
clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta función se debe 
diseñar, desempeñar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacción del 
cliente y la eficiencia operacional.  
 
Los tres autores refieren en su conceptualización el término actividades, a cuyo 
tenor y tomando los parámetros más significativos de los autores expuestos, se brinda la 
posición frente al significado del servicio al cliente; éste es: "la relación que nos permite 
definir y alcanzar las actividades organizacionales con satisfacción de las necesidades del 
cliente; para que éste contagie esa satisfacción con nuevos públicos".  
 
 
C. Satisfacción de las necesidades de los clientes 
 
Se entiende que el consumidor o "cliente", es el punto vital para cualquier 
empresa o institución; sin él, no habría una razón de ser para los negocios. Por tanto, 
conocer a fondo las cada vez más sofisticadas y especializadas necesidades del consumidor, 
así como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con estrategias adecuadas; en una 
época de mercados cambiantes, es un asunto vital para la supervivencia y prosperidad de 
las organizaciones.  
 
                                                          
20 Iternet. www.monografía.com 
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En este entendido, primeramente se examina el significado de necesidad. "la 
necesidad humana es el estado en el que se siente la carencia de algunos satisfactores 
básicos". 21 
 
 Por su parte, McClelland asume que una necesidad "es un motivo natural por el 
que un individuo precise, requiera o demande algo". 22 
 
Otros Autores han ido más allá, investigando y descubriendo el significado de 
las necesidades; tales como Abraham Maslow. Quien incluso, ha creado una Teoría de las 
necesidades, induciendo que: "una persona estará motivada, conforme trate de satisfacer sus 
necesidades". Para ello, Maslow jerarquizó las necesidades de los individuos en cinco tipos: 
1) Necesidades Fisiológicas; 2) Necesidades de Seguridad; 3) Necesidades de Pertenencia; 
4) Necesidades de Estima y 5) Necesidades de Autorrealización. 23 
 
Si se analiza la perspectiva de Maslow, las personas tendrán motivos para 
satisfacer cualesquiera de las necesidades que le resulten más predominantes o poderosas, 
en un momento dado.  
 
Al respecto se encuentra a Herzberg, otro autor estudioso de las necesidades y, 
aplicando el concepto de Maslow, también induce que las necesidades, son un elemento en 
lo que satisfacerlas será gratificante no sólo para el individuo, sino para los de su entorno, 
en este caso menciona a la organización.  
 
Al entender este concepto, se hace imprescindible comprender también lo que 
significa el término Satisfacción. 
 
    Satisfacción, debe ser entendido como "los factores que pueden alcanzar o 
colmar aquello de lo que se carecía".24 
 
 
                                                          
21 Kotler, Dirección de Mercadotecnia. p.62 
22 Stoner, Administración, p.78 
23 Keith, Comportamiento Humano en el Trabajo, p.34 
24 Stoner, Administración. p.117 
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1. Necesidades básicas del cliente 
 
Existen cuatro necesidades básicas del cliente:25 
 
1. Necesidad de ser comprendido: Aquellos que eligen su servicio necesitan sentir que se 
están comunicando en forma efectiva. Esto significa que se interprete en forma correcta 
los mensajes que envían. Las emociones o barreras del lenguaje pueden interponerse o 
impedir una comprensión adecuada. 
 
2. Necesidad de ser bien recibido: Ninguna persona que esté tratando con otra y se sienta 
como una extraña regresará. El cliente necesita sentir que el empleado se alegra de verla 
y que su asunto es importante para la empresa. 
 
3. Necesidad de sentirse importante: El ego y la autoestima son poderosas necesidades 
humanas. A todos les gusta sentirse importante. Cualquier cosa que una persona 
(empleado) haga para que el invitado se sienta especial será un paso en la dirección 
correcta. 
 
4. Necesidad de comodidad: Los clientes necesitan comodidad física; un lugar donde 
esperar, descansar, hablar o hacer negocios. También necesitan comodidad psicológica; 
la seguridad de que se les atenderá de forma adecuada, y la confianza en que usted 
satisfacerá sus necesidades. 
 
 
D. Características del servicio al cliente 
 
Malcolm Peel, destaca entre los principales puntos del servicio al cliente que 
"La Dirección ejecutiva debe ser responsable funcional de todos los aspectos del servicio al 
cliente"; "La formación debe ser especial en todo el personal que esté en contacto con el 
cliente", "El vestuario tiene que ser impecable de quienes entren en contacto con el cliente" 
y "La Autoridad expresa debe en el personal de las sucursales para solucionar problemas de 
                                                          
25 Martin. Calidad en el Servicio al Cliente. P.37 
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servicio"; puntos en los cuales descansan las principales situaciones que caracterizan al 
servicio al cliente; en los que encontramos, sin embargo, ciertas ambigüedades para 
enfocarlas al objeto de estudio, medio e idiosincrasia. No obstante, para la posición se 
apunta especialmente a los dos primeros aspectos referidos por este autor: Responsabilidad 
de la Dirección Ejecutiva y Formación Especial al respecto en el Personal.  
 
Así mismo Christopher H. Lovelock, argumenta que entre las características; el 
Nivel de Complejidad, es una característica esencial del servicio al cliente, debido a que 
hay algunos servicios cuyo empleo es sencillo para los clientes y que el departamento de 
operaciones (o cualquier otro) puede proporcionar fácilmente. Otros servicios son más 
complejos, con el resultado de que los usuarios inexpertos requieren de ayuda. Un 
problema con los servicios complejos, es que hay un mayor número de aspectos que pueden 
resultar mal, por consiguiente; estos servicios requieren un personal de contacto con el 
cliente que pueda proporcionar información y ayuda. Así mismo, Lovelock menciona otra 
de las características del servicio al cliente es el Grado de riesgo por lo cual los gerentes 
deben comprender las consecuencias que tienen para los clientes las fallas en el servicio; en 
este caso resultará importante contar con personal de contacto con el cliente, individuos 
maduros y bien capacitados, que no sólo se comporten con calma y tacto cuando se 
enfrentan a clientes molestos (o difíciles) sino que también puedan trabajar para resolver el 
problema con la mayor rapidez posible. 26 
 
 
E. Ventajas del servicio al cliente 
 
Para las empresas que prestan un adecuado servicio al cliente, las ventajas son 
innumerables; no sólo porque les proporcionará mayor entrega a sus clientes trayendo 
consigo mayor estabilidad en el mercado, sino; que en el caso de atención de reclamos, 
(parte trascendental en el servicio al cliente) las instituciones pueden evitar el daño que 
pueden originar los clientes descontentos, con el simple hecho de atender esas quejas, 
mediante estrategias adecuadas. 
 
                                                          
26 Iternet. www.monografías.com 
 
KELVIN CHAVARRÍA, LIZZA GUTIÉRREZ, MARGARITA GUTIÉRREZ 
Evaluación del Servicio al Cliente en la Tienda por Departamentos Eclipse                                    14
Una pérdida en las utilidades puede ser el resultado de un cliente que no se ha 
quejado, o cuya queja no ha sido bien tratada, porque aunque invisible el fenómeno, puede 
darse que el cliente no se queja del servicio, sino simplemente se aleja de él. 
 
Además, si realmente se puede acceder a una estrategia de servicio al cliente 
adecuada, para Peel Malcom, existen otras ventajas: 
 
 El mejoramiento de los planes futuros, mediante remedios rápidos y acciones 
preventivas que mejoren el atractivo conjunto de todos los servicios.  
 
 Información de los mercados, que reciba por otros medios.  
 
 Conocimiento de lo que es importante para cada cliente en particular.  
 
 Incremento de la confianza del cliente de la empresa, porque un reclamo bien atendido 
tiene frecuentemente el efecto de aproximar más al cliente de lo que estaba antes a la 
empresa y su producto o servicio. Esto puede derivarse de la oportunidad de haber 
mantenido un trato más directo con el reclamante y haberle podido demostrar una 
eficiencia y una atención personalizada al rectificar la causa del problema. 27 
 
 
F. Propósito e importancia del servicio al cliente 
 
A medida que los negocios en general –y el sector de servicios en particular- se 
vuelven más competitivos; se agudiza la necesidad de una diferenciación competitiva 
significativa. Por ello, se asume el propósito propio del servicio al cliente, cuya 
diferenciación se aboca en la determinación de actividades dirigidas a la satisfacción del 
cliente. Cada vez más esta diferenciación incluye una búsqueda de un desempeño superior, 
no sólo del servicio fundamental, sino de los elementos complementarios del servicio. El 
logro de esto requiere la formalización y la integración de las actividades del servicio al 
cliente en una función profesionalmente administrada, cuyo propósito según Charles Lamb, 
                                                          
27 Internet. www.monografías.com 
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no sólo nos conducirá a satisfacer las necesidades de los clientes, sino más bien a 
incrementar la rentabilidad y prestigio de la empresa.  
 
Para Lovelock, es importante lo siguientes aspectos en una estrategia:  
 
 La empresa se orienta a tipos de clientes específicos, para quienes se equipa de la mejor 
manera en cuanto a la prestación de sus servicios porque una estrategia conoce el modo 
de hacerlo.  
 
 La empresa selecciona las técnicas especiales para cada tipo de cliente.  
 
 Se reduce la tensión dentro de la organización al permitir mayor desenvolvimiento en 
las actividades de los empleados, quienes representan la "clientela interna". 28 
 
 
1. Confiabilidad y validez 
 
Quien sino el mismo cliente, puede brindar a cualquier organización la 
confiabilidad y la validez del adecuado servicio que se le presta; empero, la tarea de 
evaluación del cliente y la actitud de la empresa, no será del todo confiable si no se 
introduce al cliente en la tarea. 
 
El análisis del servicio evalúa la confiabilidad y la validez e identifica los 
aspectos a refinar en las empresas. "son aquellos aspectos en los que se desea conocer la 
calidad del servicio, ya sea en la pulcritud del personal de atención, la rapidez de atención 
al cliente, la atención de las quejas, tiempo que se pasa en fila, cordialidad o ambientes 
agradables, etcétera", sobre los cuales se establecen las herramientas (que surgen de los 
elementos del servicio la cliente). 
 
De este modo se puede dar crédito, además, al procedimiento racional que 
Christopher Lovelock, señala para medir la confiabilidad y validez del servicio al cliente. 
                                                          
28 Iternet. www.monografías.com 
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En realidad no menciona una forma válida del servicio al cliente. Para él, el fin justifica los 
medios, es decir, si un cliente realmente se encuentra satisfecho, la empresa puede estrechar 
el concepto de servicio a su accionar. 29 
 
 
G. Elementos del servicio al cliente 
 
Autores como Peel y Lovelock, han encaminado sus investigaciones hacia todo 
tipo de contacto o comunicación interpersonal entre las organizaciones y sus clientes, 
especialmente en las actitudes sociales solícitas como las sonrisas en el personal o el 
ofrecimiento de ayuda al cliente, el arte de hablar y escuchar, el respeto y otras; quienes se 
irán convirtiendo junto con el correo, la infraestructura, el uso del teléfono, etc en 
herramientas del servicio, de acuerdo con la organización que los adopte.  
 
Lamb Charles, sugiere que mejores instalaciones también influyen en el 
mejoramiento del servicio al cliente como los avisos y señalizaciones, escaparates y 
mobiliario, los uniformes, etc. que conducen a que el cliente se sienta importante cuando 
visita una organización dedicada a mejorar su propia imagen física.30 
 
 
1. El contacto cara a cara 
 
Entre cuyos factores o atributos se encuentran desde los saludos, forma y modo 
de trato con el cliente. Si el trato cara a cara con el cliente es un problema, es casi seguro 
que la empresa tiene otros problemas más profundos. En dónde residen y cuáles son esos 
problemas es algo que sólo se puede saber mediante su diagnóstico. 
 
A pesar de ello, Peel Malcolm sugiere que de hecho las actitudes positivas en el 
trato con el cliente, como el respeto a las personas, las sonrisas amables, la ayuda 
desinteresada al cliente o el sutil trato con el cliente "difícil" de acuerdo con Schiffman 
inclusive, conllevan hacia un buen uso de este elemento; en cambio las actitudes 
                                                          
29 Iternet. www.monografías.com 
30 Iternet. www.monografías.com 
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emocionales, la osadía con el cliente, o el favoritismo. Alejan el compromiso de uso de este 
elemento. Cada patrón según lo enfoca Peel, irá en marcha de acuerdo a la cultura del 
mercado. 
 
Christopher Lovelock también sugiere que el contacto directo con la gente es la 
esencia del servicio al cliente. El mejoramiento de este contacto, empero, no puede 
conseguirse aisladamente, y cualquier intento que se haga tan solo en este campo no será 
más que un remiendo en los síntomas. Como en una "sonrisa estereotipada" que muestre un 
gesto de desatino. Sobre todo se debe incidir en el adecuado contacto cara a cara, 
conocedores que el cliente se comunica con el No-Cliente: No importa cuanto, todos deben 
respetar a sus clientes. Según Peel Malcolm "saber escuchar es una habilidad en sí misma 
tan difícil, por lo menos como el saber hablar" . 
 
El contacto cara a cara representa la primera herramienta del servicio al cliente 
y su estrategia. En la que se debe considerar entonces, de acuerdo a los autores citados los 
siguientes atributos: 1. respeto a las personas, 2. sonrisa al momento de conversar con el 
cliente, 3. técnicas adecuadas de conversación (de acuerdo con la cultura del medio que 
rodea a la empresa); 4. ofrecer información y ayuda, 5. evitar actitudes emotivas en este 
contacto; 6. nunca dar ordenes al cliente o mostrar favoritismos con ellos.  
 
 
2. Relación con el cliente difícil 
 
Igualmente se está de acuerdo con Schiffman, cuando dice: "Los clientes 
difíciles no siempre son difíciles" un análisis del servicio puede mostrar que se trata de algo 
reparable que no ha funcionado apropiadamente en la relación. 
 
Si bien Schiffman dice eso, este autor no especifica cómo deben clasificarse sus 
atributos y ser el trato con este tipo de clientes, sin embargo considera que el personal de 
atención al cliente debe estar consciente de que es probable que un cliente aparentemente 
difícil, sufre de diversos tipos de complejos o minusvalías como las sorderas, parálisis o 
mal humor entre otros; que hacen "difícil" su atención. Debido a esto cada empleado debe 
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servir al cliente de este tipo, de la manera más natural posible. Muchas empresas se verán 
afectadas por la mala educación de algunos clientes y su irresponsabilidad al usar los 
servicios de la compañía, pero el personal de estas organizaciones deben comprender el 
verdadero arte de "tratar" con estas personas, consideradas difíciles, por ningún motivo se 
debe cambiar la forma de trato con ellos. Cada situación representa para nosotros, un 
atributo de esta herramienta.  
 
 
3. El contacto telefónico 
 
Desde el punto de vista de Lovelock, el contacto telefónico también representa 
un factor trascendental en el servicio al cliente. No importa si una compañía esté diseñando 
cualquier sistema de servicio al cliente; los planificadores deben abordar los aspectos clave, 
desde el modo de la atención por teléfono hasta el tiempo en el que se debe establecer la 
comunicación, así como en la cuestión de recibir llamadas telefónicas sin presencia física; 
tal el caso de los mensajes telefónicos, que deben ser recibidos conforme a todas las 
actitudes positivas de "servir al cliente", para que el individuo que recibe o emite un 
mensaje, quede consiente que fue comprendido. Lovelock asegura que un cliente al otro 
lado telefónico, puede darse cuenta con cuanta disposición es atendido por el empleado o 
telefonista de la empresa y enfatiza en el temor por parte de éste, al momento de hacer una 
llamada después de que el teléfono timbra más de lo debido.  
 
 
4. La comunicación por correo 
 
Representa otro elemento del servicio al cliente. Citado en este caso por Peel, 
Schiffman y Lovelock. Quienes han delineado mecanismos de servicio por este medio. Peel 
sugiere que una carta enteramente cordial acerca más al cliente, porque incluso queda 
documentada en ella el compromiso de servicio de la institución. Por eso concluimos que 
debe dirigirse a cada cliente de forma particular y no entregada como folletos o similares; 
con el fin de personalizar la relación. 
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Por ningún motivo debe considerarse al cliente, como un número más al que 
hay que enviarle correspondencia, al contrario, al momento de hacerlo se debe pensar en 
que a través de eso, se llegará también al no-cliente, por que es probable que el cliente 
actual se lo comunique. 
 
 
5. La atención de reclamos y cumplidos 
 
Atender una queja sin duda, conlleva a una mejor comunicación con el cliente 
interno y externo; de hecho, Schiffman afirma que un cliente insatisfecho, puede 
representar una amenaza para la empresa, debido a que éste se comunica con el No–Cliente 
y al mencionarle su insatisfacción, implícitamente le sugiere a éste que se aleje de ella. 
Peel, por ejemplo asegura que "cien quejas recibidas en la empresa, es mejor que un 
cumplido", porque así será más fácil darse cuenta en qué nos equivocamos y lo que se 
puede hacer al respecto. 
 
El recibir quejas o cumplidos, por eso, debe contemplar una forma especial de 
atención, o bien para que sean comunicadas en el personal involucrado, o bien para que 
fluya en la conciencia organizacional. 
 
 
6. Instalaciones  
 
Representan de acuerdo con Lamb, un elemento importante del servicio al 
cliente. El exterior de los edificios, los patios y jardines y la recepción pueden hacer de la 
estadía del cliente en la empresa lo más placentero o desagradable posible.  
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H. Estrategias del Servicio al Cliente 
 
 
1. Estrategia: una idea general 
 
El término "Estrategia" es muy antiguo. La palabra viene del griego estrategia 
que significa el arte o la ciencia del ser general. Los buenos generales en los ejércitos 
griegos, tenían que luchar, conquistar y retener territorios. Y para cada uno de sus objetivos 
se requería una aplicación diferente de sus fuerzas y recursos, lo cual era preciso planificar. 
Todos los ejércitos desde entonces emplean el término en la planeación de sus 
actividades.31 
 
''Una estrategia es un plan general de acción mediante el cual una organización 
busca alcanzar sus objetivos''.32 
 
La relación que los gerentes establecen hoy entre los negocios y las estrategias 
es sin embargo, relativamente nueva. No fue sino hasta la Segunda Guerra Mundial que 
surgió la idea de la Planificación Estratégica y la aplicación de sus planes en otras 
disciplinas. Más tarde, por el año 1962; Alfred D. Chandler, el historiador del mundo de los 
negocios, propuso que "estrategia" se definiera como: "La determinación de las metas y 
objetivos básicos de una empresa a largo plazo, la adopción de los cursos de acción y la 
asignación de recursos necesarios para alcanzar dichas metas". La idea de Chandler sirve 
también, para delimitar la posición teórica respecto a la Estrategia del Servicio al Cliente 
como tal. 
 
 
2. La estrategia del servicio al cliente 
 
Resulta, emplear la afirmación de Heskett para establecer y contrastar los 
enlaces de los elementos citados por Peel, Schiffman, Gaither y Lamb . En esta afirmación 
                                                          
31 Iternet. www.monografías.com 
32 Stanton. Fundamentos de marketing. P.58 
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se incluyen los siguientes eslabones y, cuya composición servirá de comparación y base 
para la formulación final de una Estrategia del Servicio al Cliente:33 
 
 El liderazgo de la alta Gerencia es la base de la cadena.  
 
La cadena del servicio al cliente adoptada básicamente en este trabajo, y la cual 
se quiere contrastar con el modelo debe partir desde la Gerencia y los niveles más altos de 
decisión de la tienda. 
 
 La calidad interna impulsa la satisfacción de los empleados.  
 
La calidad, además de ser definida por los clientes externos de la empresa, tiene 
que tomar en cuenta la propia visión empresarial que parte del seno mismo de la 
organización. Por ello es importante que el clima interno fluya de manera satisfactoria para 
todos. 
 
 La satisfacción de los empleados impulsa su lealtad.  
 
Cómo pueden ser motivados los empleados, sino es con una entera satisfacción 
de sus propias necesidades, por ello ciertos motivadores, además de su remuneración tienen 
que ser puestos en marcha para conseguir el compromiso del personal. 
 
 La lealtad de los empleados impulsa su productividad.  
 
Si un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar su 
responsabilidad y eficiencia, también es posible que ayude a elevar su propia productividad. 
 
 La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.  
 
Quién sino el mismo empleado de la organización, puede brindarle mayor valor 
al servicio que presta a sus clientes, apoyándose en su responsabilidad, pulcritud y sobre 
                                                          
33 Iternet. www.monogarfías.com 
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todo en su propia motivación. Esta motivación será factible si el flujo de comunicación 
interna es dinámica y real dentro de la organización. 
 
 El valor del servicio impulsa la satisfacción del cliente.  
 
El cliente se encontrará realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene 
calidad y si puede ser considerado por él como el mejor. 
 
El valor del servicio como tal se verá incrementado si el personal de la entidad 
que lo provee, utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas; estas son, como se vio 
anteriormente: el contacto cara a cara, las relaciones con clientes difíciles; el contacto 
telefónico, el contacto por correo y las instalaciones. 
 
 La satisfacción del cliente impulsa la lealtad del cliente.  
 
Si un cliente se encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o 
servicios que le ofrece una organización, destinados a satisfacer las necesidades básicas de 
mejor atención al usuario (y posible usuario) por supuesto, éstos volverán a buscarlos. 
Lovelock asegura que si por el contrario, existen clientes tan descontentos con el servicio 
hablan muy mal al respecto, cada vez que tienen oportunidad de hacerlo.  
 
 La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecución de nuevos    
públicos.  
 
No sólo Lovelock, como se mencionó anteriormente, cree que un cliente se 
comunica con un "No – Cliente", indudablemente y de acuerdo con últimas investigaciones, 
se ha demostrado teóricamente que un cliente satisfecho, además de serle fiel a una 
organización, impulsa las utilidades de ésta y atrae más clientes. La explicación de este 
procedimiento se basa en el simple hecho de la existencia de la "comunicación en el 
mercado" el cual se da por medio de un flujo de comunicación adecuado con el mercado a 
través del uso de las herramientas racionales del servicio al cliente. 
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Ahora, el establecer teóricamente lo que se quiere lograr prácticamente esta 
dado: "Anticiparse a los requerimientos de un cliente quien a su vez, debe ser satisfecho en 
sus más imperiosas necesidades, con tal de satisfacer las necesidades propias de la 
empresa". Por lo que la estrategia del servicio al cliente, debe partir de la utilización de los 
elementos racionales del servicio. 
 
Muchas otras aplicaciones de estas herramientas surgirán de la iniciativa; 
porque "Escuchar a los empleados, a clientes y los no clientes; debe convertirse en la 
prioridad de todos. Con la mayoría de los competidores actuando más rápido, la carrera será 
de quienes escuchan (y responden) con mayor atención a las iniciativas de las personas".  
 
 
I. Psicodinamia del vendedor 
 
Es necesario conocer la psicodinamia del vendedor, ya que de esta depende su 
comportamiento en el trabajo y, por consiguiente, la relación con su cliente. Por esta razón 
es importante primeramente conocer el significado del acto de vender desde un punto de 
vista psicológico, "Vender debe ser entendido como una de las formas en que la gente 
interactúa entre sí". 34 
 
Existen una serie de pasos que el vendedor debe realizar a la hora del proceso 
de venta, las cuales son: 
 
Existen cuatro fases para la venta las cuales están divididas en:35 
 
1. Fase preparatoria: Se pretende lograr una actitud receptiva del prospecto en base 
dos pasos, la presentación y la atención. 
 
2. Fase convictoria: El vendedor presenta y demuestra las ventajas, beneficios y 
servicios de su oferta. Así como el interés y la convicción, que son los dos pasos de 
esta segunda fase. 
                                                          
34 Llamas. Estructura científica de la venta. p.393 
35 Llamas. Estructura científica de la venta. p.178 
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3. Fase persuasoria: Dentro del proceso evolutivo mental del prospecto, éste tiene que 
sentir su interés acrecentado para poder llegar a una resolución satisfactoria. Quedan 
así integrados los pasos de deseo y resolución. 
 
4. Fase decisoria: Es el momento en que el prospecto toma la decisión de poseer o 
disfrutar la oferta que se le ha formulado. Esta fase está integrada por el último paso 
que es el cierre.  
 
Otra forma de describir el proceso de la venta  es en cuatro etapas las cuales 
están comprendidas por:36 
 
1. Prospección: Consiste en identificar a los compradores potenciales y luego en 
clasificarlos. 
 
2. Acercamiento preliminar: Es decir, averiguar todo lo relacionado con las personas o 
compañías a quienes presentará el producto. 
 
3. Presentación: Consiste en diseñar una presentación de ventas que capte la atención 
del prospecto. 
 
4. Servicio después de la venta: Son series de actividades posventa que crean buena 
voluntad en el cliente y sientan las bases de negocios futuros.  
 
Existen cuatro patrones que comprenden los rangos de conducta y emociones:37 
 
 Vendedor dominante y hostil 
 Vendedor hostil y sumiso 
 Vendedor sumiso y afectuoso  
 Vendedor dominante y afectuoso  
 
                                                          
36 Stanton. Fundamentos de Marketing. p.515-517 
37 Llamas. Estructura científica de la venta. p395 
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El vendedor dominante y hostil considera que lograr una venta es su meta más 
importante, para lograrlo utiliza cualquier medio, pone gran empeño en lograr el control de 
la entrevista, se afana por ser la figura principal y relegar al prospecto a segundo término, 
su estrategia es simple y directa, presenta poca información acerca de su producto, pero 
ataca a la competencia; no le preocupa el servicio o la posventa, su enfoque general es 
egoísta, obstinado y terco; le importa la venta por sí misma, aun por encima de la empresa. 
 
El vendedor sumiso y hostil se caracteriza por su falta de entusiasmo, considera 
a la venta como un mal necesario, le da igual cualquier trabajo, no cree en la convicción, ni 
en la persuasión; no cree en técnicas, cree que la venta se hace con naturalidad, cuando el 
prospecto tiene problemas y desea la compra para resolverlos; es esencialmente un tomador 
de pedidos, evita confrontaciones y su entrevista es pobre y oscura; espera salir del paso 
con poco esfuerzo, elude objeciones, no le da importancia al cierre, ya que piensa que si el 
prospecto quiere y desea el producto lo pedirá; después trata de mantener al prospecto 
contento y satisfecho, no para volver a vender, sino para que le compre en su oportunidad; 
para este vendedor, su trabajo es desagradable pero necesario y se resigna a él tratando de 
salir lo más pronto posible. 
 
El vendedor sumiso y afectuoso hace lo imposible por tener a todos contentos. 
Cree que la felicidad de los demás es lo que cuenta y en provocarla, estriba la suya; evita la 
venta a presión y el parecer inoportuno o antipático, está convencido de que los prospectos 
compran a quienes les caen bien y les son simpáticos, es tranquilo, cordial y jovial. Después 
de la venta mantiene al prospecto contento y satisfecho pero sin llegar a extremos que 
puedan antagonizar con su empresa, desea ser agradable y simpático por igual al prospecto 
y  sus jefes. Sacrifica en ocasiones sus propias convicciones con tal de no recibir reacciones 
antagónicas de los demás. 
 
El vendedor dominante y afectuoso se caracteriza por su fuerte convicción  de 
que la venta debe ser una transacción en donde se beneficien el prospecto, la empresa y él. 
Considera a la venta como la satisfacción de las necesidades del prospecto y se esmera con 
ello. Trata de demostrar siempre los beneficios y servicios que su producto procura, trata de 
establecer con el prospecto una relación de reciprocidad, confianza, entendimiento y 
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beneficio mutuo; para lograrlo, trata de evitar los extremos en su actuación. Confía en un 
exposición y una argumentación técnica, directa y basadas en reglas. No ataca a la 
competencia, se juzga a sí mismo como un solucionador de problemas cuyo trabajo consiste 
en informar y servir al prospecto. Trabaja con intensidad el cierre, después de la venta, 
pone énfasis en el servicio. El enfoque de este vendedor es equilibrado, racional y sobre 
todo profesional.  
 
 
J. Comportamiento de compra 
 
La gente que abarca el mercado desempeña cierto número de papeles, dentro de 
los cuales tenemos al decisor (elemento con la autoridad para realizar un intercambio), 
comprador (quien realiza la transacción), influenciador (afectan decisiones de otros según 
su experiencia, posición o poder), y por último los consumidores quienes son realmente los 
que utilizan o consumen el producto. 38 
 
A lo largo de estos últimos años se puede detectar un cambio importante en las 
expectativas de los clientes o consumidores. La reciente experiencia del cambio - incluida 
la rápida obsolescencia de las nuevas compras - juntos con los constantes comunicados de 
innovaciones, desarrollos y avances en los productos han elevado espectacularmente las 
expectativas de los productos y servicios que los consumidores deberían tener a su 
disposición. El aumento de estas expectativas puede ser tan rápido que llegue a ser 
exponencial. Por lo tanto, no hay momento en que deje de crecer la presión sobre las 
empresas para que se adapten a estas exigencias pues, de no hacerlo, corren el riesgo de 
perder ventas porque los clientes prefieren esperar a disponer de un producto más avanzado 
que han visto anunciado pero todavía no producido por un competidor. 
 
Cuando se encadenan los cambios en la tecnología, en los gustos de los 
consumidores y en la competencia, las empresas se encuentran inmersas en un mundo 
donde el cambio se produce a un ritmo que jamás se había experimentado antes. Las cosas 
que antes solamente cambiaban cada diez años cambian ahora en el plazo de dos años. Un 
                                                          
38 Stanton. Fundamentos de Marketing. p. 5 
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año puede seguir con sus 365 días o 366 días, pero es mucho más corto de lo que solía ser. 
El vertiginoso ritmo del cambio es capaz de asustar  a cualquiera. 
 
Los consumidores son complejos y cambian sin cesar, es difícil determinar si la 
estrategia que ayer funcionó, lo hará del mismo modo hoy.  
 
Existe un modelo que integra todos los aspectos o variables de compra y 
describe un proceso de decisión de compra y los cuatro factores básicos que influyen en 
cada una de las etapas. 39 
 
 Proceso de decisión de compra y factores que influyen en él: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
39 Stanton. Fundamentos de Marketing. p. 121 
FACTORES SOCIALES Y 
DE GRUPO 
Cultura 
Subcultura 
Clase Social 
Grupo de referencia 
Familias y Unidades 
Familiares  
FACTORES 
PSICOLÓGICOS 
Motivación 
Percepción 
Aprendizaje 
Personalidad 
Actitud   
 
PROCESO DE DECISIÓN DE COMPRA 
Reconocimiento de una necesidad 
 
Identificación de alternativas 
 
Evaluación de alternativas 
 
Decisiones de compra y relacionada con ella 
 
Comportamiento poscompra  
 
INFORMACIÓN 
 
Fuentes  
Comerciales 
 
 
 
 
Fuentes  
Sociales 
FACTORES 
SITUACIONALES 
 
Cuando compran los 
consumidores 
 
Dónde compran los 
consumidores 
 
 
 
Por qué compran los 
consumidores 
 
Condiciones en que 
compran los 
consumidores
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Fuente: Stanton, Etzel y Walker. Fundamentos de Marketing. 11va edición. Editorial Mc 
Graw Hill. México 2000. Pág #121. 
 
El comportamiento de compra de los consumidores finales puede examinarse 
usando un modelo  de cinco partes: el proceso de decisión de la compra, la información, los 
factores sociales y grupales, los factores psicológicos y los factores situacionales. 
 
El proceso de decisión de compra se compone de cinco etapas por las cuales 
pasa el consumidor cuando efectúa alguna compra. Las decisiones de compra pueden 
conllevar a un alto o un bajo nivel de participación. Las decisiones con un bajo nivel de 
participación incluyen menos etapas, en tanto que las decisiones con un alto nivel de 
participación requieren de las cinco etapas. Las etapas del proceso de decisión de compra 
son: reconocimiento de una necesidad, decisiones de compra y relativas a la compra, y 
comportamiento poscompra. 
 
La información desencadena el proceso de decisión de compra. Sin ella no 
habría decisiones. Existen dos categorías de fuentes de información: comercial y social. 
Entre las fuentes comerciales cabe citar la publicidad, la venta personal, la venta por 
teléfono y la participación individual con un producto. Son fuentes sociales la 
comunicación de boca en boca, la observación y la experiencia de haber utilizado el 
producto. 
 
Los factores sociales y de grupo están constituidos por la cultura, la subcultura, 
la clase social, los grupos se referencia, la familia y las unidades familiares. La  cultura 
ejerce la influencia más amplia y general sobre el comportamiento de compra, en tanto que 
la familia tiene el impacto más inmediato. Los factores sociales y de grupo tienen un 
impacto directo en las decisiones individuales de compra, al igual que la estructura 
psicológica de la persona. 
 
Los factores psicológicos que inciden en las decisiones de compra son la 
motivación, la percepción, el aprendizaje, la personalidad y las actitudes. Todo 
comportamiento es motivado por alguna necesidad activada. La percepción es la forma en 
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que interpretamos el mundo circundante y está sujeta a tres tipos de selectividad: atención, 
distorsión y retención. 
 
El aprendizaje es el cambio de comportamiento debido a la experiencia. El 
aprendizaje de tipo estímulo-respuesta incluye impulsos, estímulos sensoriales, respuestas, 
reforzamiento y castigo. Un reforzamiento interrumpido favorece la compra habitual y la 
lealtad a una marca. 
 
La personalidad es la suma de los rasgos de un individuo que influyen en sus 
respuestas conductuales. La teoría psicoanalítica de la personalidad, formulada por Freud, 
ha sido de gran impacto para el mundo empresarial . El autoconcepto se relaciona con la 
personalidad. Dado que la compra y el consumo son acciones sumamente expresivas, nos 
permiten comunicarle al mundo nuestros autoconceptos real e ideal. 
 
Las actitudes son predisposiciones aprendidas para responder ante un objeto o 
clase de objeto en una forma constante. Además de ser aprendidas, las actitudes se dirigen 
hacia un objeto, tienen dirección e intensidad y tienden a ser estables y generalizables. Es 
difícil cambiar las actitudes profundamente arraigadas. 
 
Los factores situacionales se refieren a dónde, cuándo, cómo y por qué compran 
los consumidores, así como a su condición personal en el momento de la compra. A 
menudo son tan poderosos que anulan el resto de los factores que intervienen en el proceso 
de la decisión de compra.  
 
 ¿Cuándo compran los consumidores?: la dimensión temporal 
 
Es necesario contestar al menos tres preguntas relacionadas con el tiempo que 
repercuten en la compra: 
 
− ¿Qué tanto influye en la compra factores como la estación, la semana, el día o la 
hora ? 
− ¿Qué impacto tienen en la decisión de compra los hechos pasados y presentes? 
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− ¿De cuánto tiempo dispone la persona para efectuar la compra y consumir el 
producto? 
 
 ¿Dónde compran los consumidores?: el entorno físico y social. 
 
El entorno físico está constituido por las características de una situación 
evidente para los sentidos: iluminación, olores, clima y sonidos. Por ejemplo poner música 
lenta de fondo en una tienda influye mucho en la decisión de compra del consumidor. 
 
El entorno social son el número, la mezcla y las acciones de otras personas en el 
sitio de la compra. Por ejemplo en una tienda en donde se encuentran muchas personas 
comprando, probablemente hará menos preguntas y empleará menos tiempo comparando 
preguntas. 
 
 ¿Cómo compran los consumidores?: condiciones de la compra  
 
En el comportamiento del consumidor influyen los términos y condiciones de la 
venta, lo mismo que en las actividades relacionadas con la transacción que está dispuesto a 
efectuar. 
   
 Condiciones en que compran los consumidores: estados de ánimos:   
 
Algunas veces la gente se encuentra en un estado temporal que influye en sus 
decisiones de compra.  
 
 
K. Métodos de evaluación al cliente 
 
Existen cuatro métodos importantes:40 
 
 
                                                          
40 Kotler. Dirección de Mercadotecnia. p. 41 
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1. Sistemas de quejas y sugerencias 
 
Para una empresa que se centra en sus clientes le será fácil plantear sugerencias 
y expresar sus quejas.  
 
Esto se puede hacer a través de un buzón de sugerencias, en el cual el cliente 
podrá escribir sus comentarios acerca de la Empresa. Otro método sería el de las llamadas 
telefónicas, mencionado anteriormente. Es recomendable un número para atención al 
cliente. Este método es muy común en las empresas, pero es necesario que esta línea 
telefónica sea controlada, ya que muchas veces no se contestan las llamadas o no se pasa 
inmediatamente un reporte de las quejas atendidas. 
 
 
2. Encuestas de satisfacción de los consumidores 
 
 Existen estudios que demuestran que los consumidores se muestran 
insatisfechos con una escala de una de cada cuatro compras y que menos del 5% de los 
clientes disgustados manifiesta su queja. Los clientes pueden pensar que sus quejas no son 
importantes, que parecerán tontos o simplemente no se les ofrecerá solución. La mayoría de 
los clientes optarán por cambiar de lugar o comprar menos, esto dará como resultado que la 
empresa pierda gente. Por eso es recomendable complementar el uso del sistema de quejas 
y sugerencias, con el envío de cuestionarios o hacer llamadas telefónicas a sus clientes más 
recientes para saber y solicitar sus opiniones a cerca de la empresa. 
 
 
3. Compradores disfrazados  
 
Consiste en contratar personal que actúe como comprador potencial y reporte 
sus hallazgos en relación con los puntos firmes y deficiencias que haya experimentado al 
comprar los productos de la compañía y de los competidores. También pueden fingir que 
tienen problemas para probar si el personal de ventas de la empresa maneja bien esa 
situación. 
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4. Análisis de los clientes perdidos 
 
Se trata de dar seguimiento a los clientes que han dejado de comprar. Es 
importante realizar encuestas a la salida y dar seguimiento a la cantidad de los clientes que 
se pierden.  
 
Es importante recalcar que aunque muchas veces el cliente no tenga la razón, 
incluso en esos casos hay que encontrar la manera de que se vaya de la tienda contento, 
para esto se mencionan algunas formas de lidiar con distintos tipos de quejas, por ejemplo, 
cuando el número de reclamos aumenta, es necesario estudiar las causas del fenómeno, 
definirlas y buscar un enfoque sistemático. Cada queja sobre la calidad es un problema con 
una acción diferente, pero todas deben incluir la rápida restauración del servicio, ajuste 
adecuado de la reclamación, restauración de la buena voluntad del cliente, etc. Cuando son 
más serias y menos frecuentes es necesario averiguar la causa y encontrar soluciones más 
adecuadas con cada situación. 
 
Recolectar, analizar y responder a los reclamos es necesario para minimizar la 
insatisfacción de los clientes, pero para aumentar la satisfacción del cliente, es necesario 
conocer a fondo las necesidades de los mismos. 41 
 
 
L. Calidad como fidelidad de los clientes 
 
Teóricamente, se define la calidad como la satisfacción del cliente, y adecuado 
para el uso como una buena definición alternativa. 
 
Hoy en día se vive en un entorno comercial, que se supone es de competencia 
perfecta, tan imprevisible, competitivo y variable que ha convertido la satisfacción del 
cliente en el objetivo final de cualquier empresa que desee hacerse un hueco en el mercado 
cada vez más agresivo. 
 
                                                          
41 Juran. Análisis y planeación de la calidad. p 508-510 
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Se podría enumerar varios apoyos que una empresa puede utilizar para acceder 
al mercado y competir, pero, fundamentalmente, hay tres pilares que resultan estratégicos y 
en los que siempre se termina cayendo: precio, calidad y plaza. 
 
La anticipación en el tiempo a las necesidades de los clientes era la apuesta de 
empresas de sofisticada tecnología en el pasado, pero ya no es un hecho diferencial porque 
todas las empresas, sea cual sea su sector, están en ese criterio. 
 
Las empresas centran su estrategia actual en dos factores difícilmente 
conciliables: precio y calidad. Hoy día, en la mayoría de los sectores y mercados, se puede 
afirmar que tener precios competitivos es una condición necesaria pero no suficiente para 
poder tener presencia en el mismo. 
 
Por ello, la calidad se alza cada vez más, como objetivo estratégico para lograr 
la fidelidad del cliente y ampliar la cuota de mercado sobre la base de la satisfacción de 
éste. Y esto se logra a través de las mejoras en la organización y por ende en el resultado 
final de el producto o servicio que la implantación de un sistema de calidad conlleva. 
 
Dos componentes para lograr la satisfacción del cliente a través del factor 
calidad son: 
 
 Características del producto: Tienen un efecto importante en los ingresos por ventas. 
En algunas empresas se pueden dividir los clientes externos según el nivel de calidad 
deseada. 
 
 Falta de deficiencias: Tiene efecto en los costos a través de la reducción de los 
desperdicios, retrabajo, quejas y otros resultados de ellas.42 
 
 
 
 
                                                          
42 Juran. Planeación de la calidad. p.4 
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1. Administración de la calidad del servicio 
 
Se describe la administración de la calidad del servicio como difícil de medir, 
definir, controlar y comunicar, sin embargo es un aspecto decisivo del éxito de una 
compañía, y para definir este procedimiento es necesario tomar en cuenta dos aspectos.43 
 
 Primero es el cliente el que define la calidad y no el productor o vendedor. 
 Segundo, si la calidad del servicio no corresponde a las expectativas del consumidor 
pueden perderse ventas entre clientes actuales y no atraer a clientes futuros.  
 
En consecuencia los ejecutivos deben : 
 
 Determinar el nivel de expectativa del mercado meta 
 Mantener y aumentar la calidad del servicio.  
 
Al presentar la administración de servicios variables tan subjetivas como el 
comportamiento de los clientes y la formación de los empleados, hace de este proceso una 
tarea difícil de estandarizar y con muchos cambios y variaciones. 
 
Para administrar eficientemente la calidad del servicio una organización debe 
diseñar y operar un programa permanente de mejoramiento que le permita vigilar el nivel y 
la uniformidad de la calidad. Una función conexa es evaluarla midiendo la satisfacción del 
cliente, es decir sus percepciones de la calidad de los servicios. 
 
 
M. Selección de Proveedores 
 
La decisión clave en los centros de administración de adquisiciones es la 
selección del proveedor, primeramente se definirá el concepto de proveedores, el cual son 
personas o empresas que ofrecen los bienes o servicios requeridos para producir lo que se 
vende. 44 
                                                          
43 Stanton. Fundamentos de Marketing. p. 576 
44 Stanton. Fundamentos de marketing. p.577 
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Para tomar en cuenta a un proveedor se debe de ver si con los productos o 
materia prima que ofrece se producirá un alto impacto positivo en la productividad, calidad 
y competitividad. Por consiguiente, la decisión sobre la selección del proveedor es la 
decisión más importante que se puede hacer en el departamento de compras.  
 
El propósito de la selección, es el de establecer una lista de aquellas empresas u 
organizaciones que nos ofrecen sus productos o materias primas para poder pedirles 
posteriormente una cotización sobre sus productos.  
 
La decisión para seleccionar a los proveedores consistirá principalmente de las 
siguientes características:  
 
 Que sus productos tengan la calidad satisfactoria  
 Que envíe el pedido oportunamente  
 El precio, que sea el más bajo  
 El servicio que preste sea excelente.  
 Que sus productos vengan con garantía de devolución por si tiene algún defecto o no 
son los requeridos.  
 Entre otros.  
 
Algunas de las cosas que también se toman en cuenta del vendedor, son su 
historial pasado, instalaciones, fuerza técnica, nivel financiero, de organización y de 
administración, reputación, y localización.  
 
La cantidad de compra que se realicen influirá en el peso que se le asigne a cada 
uno de los anteriores aspectos.  
 
El criterio de selección del vendedor asociado con su evaluación, puede variar 
según la sensibilidad a las necesidades organizacionales y es la que separa al buen 
comprador del promedio. Lo que el comprador busca, es el desempeño aceptable de un 
comprador, ya que si sucede lo contrario, le significaría más costos fuera de proporción 
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comparada con la magnitud de la compra original, y deteriora las relaciones 
interdepartamentales dentro de su empresa entre muchas otras cosas.  
 
Como ya se mencionó antes, la selección implica la preparación exhaustiva de 
los posibles proveedores y su eliminación sucesiva de listas basándose en diversas 
consideraciones, hasta reducir la cantidad hasta unos pocos proveedores, con los cuales se 
favorecerá la decisión de comprarles artículos o materia prima, en este aspecto, no es muy 
recomendable tener a un sólo proveedor y hacerle todo el pedido que se necesita, si no que 
hay que distribuir nuestras compras a dos o tres proveedores diferentes, para que así, no 
quede nuestra empresa sin abastecimiento si “X” proveedor falla.45 
 
 
N. Capacitación  
 
La capacitación consiste en proporcionar a los empleados, ya sean nuevos o 
actuales, las habilidades necesarias para desempeñar su trabajo.46 
 
Dos técnicas principales para determinar los requerimiento de capacitación son 
el análisis de las tareas y el análisis de desempeño. 
 
 El análisis de las tareas consiste en un estudio detallado de un puesto para 
identificar las habilidades requeridas, de tal manera que se podría instituir un programa de 
capacitación adecuado. 
 
El análisis de desempeño es un estudio cuidadoso del desempeño para 
identificar una deficiencia y posteriormente corregirla con nuevo equipo, un nuevo 
empleado, un programa de capacitación o cualquier otro ajuste.  
 
Cualquier programa de capacitación consiste en cuatro pasos: 
 
1. Evaluación: Consiste en determinar las necesidades de la capacitación. 
                                                          
45 Internet. www.yahoo.com 
46 Dessler. Administración del personal. p.238 
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2. Establecer los objetivos de la capacitación: Aquí se especifica en términos medibles 
y observables el desempeño que se espera obtener de los empleados a capacitar.  
 
3. Capacitación: Se seleccionan las técnicas reales de capacitación y se lleva a cabo el 
entrenamiento. 
 
4. Evaluación: Consiste en comparar el desempeño de antes y después de la 
capacitación de los empleados, y con ello se evalúa la eficiencia de los empleados. 
 
 
1. Capacitación y aprendizaje 
 
 La capacitación es un proceso de aprendizaje y es útil saber sugerencias de 
cómo aprende la gente:47 
 
Haga el material significativo: se dice que es más fácil comprender y recordar 
el material que es significativo. Esto se logra a través de: 
 
1. Al inicio de la capacitación, proporciona a los estudiantes un bosquejo del 
material que se va a presentar. El conocimiento de la imagen global facilita el 
aprendizaje. 
 
2. Utilice variedad de ejemplos parecidos cuando presente el material. 
 
3. Que el material esté bien organizado, de forma lógica y en unidades 
significativas. 
 
4. Usar términos y conceptos que puedan ser entendidos por los aspirantes. 
 
5. Utilizar apoyo visual cuanto sea posible. 
 
                                                          
47 Dessler. Administración de personal. p239 
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Es recomendable preparar la transferencia del aprendizaje : 
 
1. Aumente la similitud entre la situación en la capacitación y en el trabajo 
2. Ofrezca prácticas de capacitación adecuadas. 
3. Marque o identifique cada característica de la máquina y/o paso en el proceso. 
 
Motive a los asistentes: 
 
1. Trate de proporcionar tanta práctica real como sea posible. 
2. Cuando el asistente de una respuesta, reforzarla con un rápido "bien hecho". 
3. Permita a los asistentes llevar su propio paso.  
 
Actualmente cada vez más compañías encuentran necesario competir con la 
calidad de sus servicios. El objetivo básico es capacitar a todos los empleados para tratar a 
los clientes de la compañía en una forma cortés y hospitalaria. Poner al cliente en primer 
lugar requiere de la capacitación de los empleados para el servicio al cliente.   
  
 
O. Conceptos básicos 
 
Al hacer una evaluación de servicio al cliente, es importante conocer las 
definiciones de los diferentes términos que abarcará el estudio, dichos conceptos serán 
explicados con un lenguaje dirigido a la tienda Eclipse, con el propósito de entender mejor 
el uso de estas palabras. 
 
 Calidad: Satisfacción del cliente.  
 
 Capacitación: Proceso de enseñanza para que los empleados puedan desempeñar su 
trabajo.  
 
 Cliente: La persona que toma una decisión de compra.  
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 Cliente difícil: Persona que sufre de diversos tipos de minusvalías como las sorderas, 
parálisis o mal humor entre otros.  
 
 Comportamiento de compra: proceso que realiza el cliente desde que entra a la 
tienda hasta que sale. 
 
 Estrategias de servicio al cliente: plan de acción para tener un buen servicio al  
      cliente.  
 
 Mercado meta: grupo de personas u organizaciones a la cuales una compañía dirige 
su programa de marketing. 
 
 Misión: La misión se enfoca principalmente en las metas y actividades diarias que se 
enfrenta una organización entrelazada con el giro comercial de la misma. 
 
 Segmentación de mercado: Grupos de consumidores de la tienda Eclipse que tienen 
necesidades, preferencias de compra o comportamiento de uso del producto 
parecidas, para quienes el experto de marketing los estudia y les diseña una 
particular mezcla de marketing. 
 
 Servicio: Diferentes actividades que se realizan en la tienda Eclipse para satisfacer 
las necesidades de sus clientes.  
 
 Servicio al cliente: Actividades que relaciona al cliente con la tienda para satisfacer 
las necesidades de éste.  
 
 Producto: Artículos o bienes que se ofrecen en la tienda.  
 
 Precio: Valor de los productos. 
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 Promoción: Elemento de  la mezcla de mercadeo que informa, persuade, y recuerda 
al mercado el producto o la organización que lo vende, con la esperanza de influir en 
los sentimientos, creencias y comportamiento del receptor.  
 
 Proveedores: Son las personas o empresas que le venden a la tienda los productos 
que ofertan. 
 
 Instalaciones: Lugar en donde se ofertan los productos de la tienda. 
 
 Satisfacción del cliente: Significa el estado en el que se encuentra el cliente después 
de haber hecho su compra. 
 
 Psicodinamia del vendedor: Conducta del vendedor. 
 
 Vender: Transacción que realizan dos o más personas intercambiando bienes o 
productos por dinero o algún objeto de valor.  
 
 Visión: Es lo que queremos llegar a ser a un largo plazo. 
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IV. HIPÓTESIS 
 
Eclipse ofrece a sus clientes productos de excelente calidad con precios 
aceptables en instalaciones cómodas y agradables, sin embargo no tienen claro su concepto 
empresarial; por lo que se  requiere un cambio de cultura, el que debe lograrse con la 
implementación de los sistemas de capacitación y de evaluación de la atención al cliente, la 
ejecución de ambos logrará incrementar el grado de satisfacción del cliente. 
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V. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
A. Tipo de estudio 
 
El tipo de estudio para la investigación fue el descriptivo, que en su primera 
fase fue exploratorio, ya que no se tenía ninguna información acerca del tema y no se 
permitió recabar información de la tienda que era de mucha importancia para el análisis, 
esto debido a que la información no es abierta al público. Una vez hecho el estudio 
exploratorio la investigación pasó a ser descriptiva, ya que buscamos especificar las 
propiedades importantes de las personas. Este tipo de estudio mide o evalúa diversos 
aspectos, dimensiones o componentes del fenómeno a investigar. 
 
Para realizar este tipo de estudio se requiere del esfuerzo del investigador en 
cuanto a la capacidad que éste tenga de analizar, sintetizar e interpretar. Debe conocer 
profundamente el marco de referencia teórico del problema al igual que una excelente 
formulación y operacionalización de las hipótesis con que va a trabajar. 
 
 
B. Población y muestra 
 
Antes de pasar a la realización de las encuestas, se ejecutaron investigaciones 
para determinar el universo de Eclipse, como se dijo anteriormente esto fue debido a que no 
se pudo tener acceso a la información de la tienda, ya que es confidencial y la única fuente 
(base de datos) estaba  desactualizada. 
 
Las investigaciones hechas incluyeron un estudio a fondo de las encuestas 
pasadas de la tienda. Primero se entrevistó a un publicista, el cual realizó una de estas 
encuestas. Lamentablemente no se pudo encontrar la información necesaria para el estudio. 
Luego se entrevistó al gerente, pero los resultados no fueron satisfactorios debido a que 
sólo proporcionan detalles que no especifican información completa.  
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Por lo que decidimos utilizar el proceso de observación, para saber cuántos 
clientes llegaban y compraban en la tienda. Las visitas a la tienda se realizaron en días y 
horas diversas seleccionadas en base al comportamiento sus ventas. De acuerdo a los datos 
obtenidos se calcularon las ventas diarias. Para finalizar se les realizó una entrevista a cinco 
empleados de la tienda,  que nos dijeron cuántos clientes compran en el fin de semana y en 
la semana. De ambos datos (observación y entrevista), se calculó la cantidad de visitas 
diarias en 192 personas.  
 
Para determinar el valor del nivel de aceptación "p" y el de no aceptación "q" se 
realizó una prueba piloto, para la que primero se hizo el proceso de observación con el fin 
de determinar el número de entrevistas a elaborar; se observó el proceso de compra y la 
estructura del consumidor; una vez analizada esta observación se decidió realizar el pilotaje 
con seis tipos de clientes: 
 
1. Un hombre solo mayor de 25 años 
2. Un hombre solo menor de 25 años 
3. Una mujer que compró en la tienda menor de 25 años 
4. Un hombre que compró en la tienda mayor de 25 años  
5. Una mujer acompañada mayor de 25 años 
6. Un hombre acompañado menor de 25 años 
 
Terminadas y analizadas las pruebas, se eligió una pregunta clave que 
respondiera a nuestra hipótesis, esta determinó los valores de aceptación y de no 
aceptación. Siendo p = 83.4 %, y q = 16.7 %.  
 
Para la muestra se utilizó un muestreo aleatorio simple (fórmula finita). 
 
n:    Z2 p q N 
    e2(N-1)+Z2pq 
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en donde: 
 
n: muestra 
Z: nivel de confianza 
p: nivel de aceptación 
q: nivel de no aceptación 
e: Error muestral 
 
N: 192 personas 
Z: 95%: 1.96 
p: 83.4%= 0.834 
q: 16.7%= 0.167 
e: 5%:0.05 
 
n:___(1.96)2 (0.834)(0.167) (192)_____ 
    (0.05)2(192-1)+(1.96)2(0.834) (0.167) 
 
 
n: 102 personas 
 
 
 Las encuestas que se realizaron en la tienda Eclipse se llevaron a cabo con 
una muestra de 102 personas, que son clientes potenciales de la tienda. 
 
 
C. Instrumentos  
 
Las fuentes utilizadas fueron primarias y secundarias (internas). Primarias, ya 
que se recopiló información escrita directamente a través de encuestas a clientes y 
vendedores y entrevistas a la gerencia. Secundarias, al conseguir información de la tienda 
ya existente. 
 
Los instrumentos utilizados fueron encuestas y entrevistas, como se 
mencionaron anteriormente, y el método de observación. 
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Las encuestas realizadas fueron dirigidas a empleados y clientes de la tienda 
Eclipse; se encuestaron vendedores, responsables y cajeros de una manera administrada 
durante un día, abarcando 42 empleados, entre las edades de 21 a 26 años. Dentro del sexo 
femenino, tenemos a 25 personas y 17 del masculino, todos de diferentes departamentos de 
la tienda. 
 
A los clientes se les realizó la encuesta autoadministrada en un lapso de dos 
días. El perfil que se investigó fueron clientes que compran en la tienda, que oscilan entre 
los 15 años a más, con un nivel socioeconómico medio y alto.  
 
Las entrevistas se le hicieron al gerente, publicista y responsables de venta.  
 
El método de observación fue estructurado, en donde el investigador definió 
con claridad los comportamientos que se observaron y los métodos con los que se midió. El 
método fue natural, el cual observa un comportamiento mientras tiene lugar en el ambiente. 
Para no manipular el fenómeno, éste se realizó de forma personal, simplemente registrando 
lo sucedido. 
 
 
D. Técnicas de análisis  
 
La técnica de análisis usadas en nuestro estudio de mercado fue la técnica de 
análisis estadístico, ya que este presta una gran contribución a la interpretación y análisis de 
los datos. Permite poner a prueba a las hipótesis a través de estadígrafos que miden el nivel 
de significación de proporciones y medias encontradas en los datos.  
 
El programa utilizado fue el  SPSS, que es un programa estadístico para las 
ciencias sociales, el cual fue desarrollado en la universidad de Chicago y es probablemente 
el más difundido en le mundo occidental. 
 
Este programa está diseñado para el análisis de variables que están relacionados  
entre ellos. El programa procesa la información introduciendo en él cada una de las 
 
KELVIN CHAVARRÍA, LIZZA GUTIÉRREZ, MARGARITA GUTIÉRREZ 
Evaluación del Servicio al Cliente en la Tienda por Departamentos Eclipse                                    46
respuestas de cada encuesta. Uno de los elementos más valiosos del programa es el valor de 
actitud que ofrece, el cual muestra la inclinación de preferencias de los encuestados. A 
través de este programa se obtendrán aplicaciones estadísticas como: 48 
 
1. Estadística descriptiva básica 
2. Distribución de frecuencias 
3. Medidas de asociación 
 
La selección del procedimiento de análisis de datos depende del número de 
variables que va analizarse simultáneamente, si está interesado en la descripción o 
inferencia, y del nivel de medición de la variable o variables.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
48 Hernández. Metodología de la investigación. p.426 
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VI. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
 
A. Desempeño del vendedor con respecto a las atención al cliente 
 
Se sabe que administrar un buen negocio es un procedimiento de cooperación 
psicológica de dos partes, primero los vendedores y la empresa los cuales deben exponer 
sus conocimientos sobre el producto que ofertan, su disposición de amabilidad y buen 
ánimo, y segundo el cliente, el cual debe exponer sus gustos, expectativas y necesidades 
para que la empresa los conozca y pueda satisfacerlos. 
 
Dos puntos importantes para examinar el desempeño del vendedor es 
primeramente y sobre todo, tener claro el concepto empresarial de la tienda, en cuánto 
visión, misión y su mercado meta. Como segundo es el analizar la relación que este tiene 
con sus clientes.  
 
Según el gerente de la tienda, (anexo C:1) "Eclipse es una empresa familiar que 
fue creada en principios como una tienda para caballeros, y que actualmente es una 
realización de las aspiraciones y metas de los gerentes que la han llevado a ser una de las 
tiendas de mayor prestigio en Nicaragua". Esta definición es algo poco precisa, ya que 
nadie conoce cuales son esas metas, ni siquiera los empleados; para definir un concepto de 
un empresa hay que tener bien definida su misión, visión y mercado meta. 
 
Eclipse se autodenomina como una tienda por departamentos, pero en las 
últimas temporadas la demanda de los clientes ha variado, llegando al punto en que los 
ejecutivos de la tienda han decidido ir disminuyendo ciertos departamentos como mueblería 
y  electrónica, prestando especial enfoque a los departamentos de ropa, calzado, juguetes y 
deporte, por lo que el concepto de tienda para el hogar ya no sería apropiado, es más 
factible el concepto de tienda por departamentos para el vestir y la diversión de la familia  
 
Es importante conocer muy bien los conceptos empresariales de una 
organización, tanto por parte del gerente como del vendedor o cualquier empleado de la 
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empresa. Además de conocerlos, cumplirlos. En Eclipse estos dos aspectos no se cumplen: 
ningún responsable de los vendedores conoce la visión, misión y mercado meta de la 
tienda, todos tienen ideas diferentes, según uno de ellos "misión es atender al cliente y 
levantar las ventas y visión es mantener el orden en la tienda". (Anexo C:5) 
 
Para el Gerente (Anexo C:1) la misión de la tienda es el de satisfacer las 
necesidades de sus clientes, en base a la atención y a la calidad de sus productos, en la cual 
no se  especifica a que cliente atiende, que necesidades satisface y que tipo de producto 
ofrece. Además, ésta definición, no es congruente el aspecto de atención al cliente. Las 
razones son: no existe ningún departamento o encargado que trabaje en la parte de 
mercadeo o servicio al cliente; el gerente trabaja de manera centralizada  sin una persona 
especializada en marketing y servicio al cliente. El trabajo centralizado no permite dedicar 
la atención necesaria al importante papel que juega el servicio al cliente en una empresa, ni 
cumplir de manera óptima las demás metas. 
 
La visión de la tienda según el gerente es "fortalecerse como empresa teniendo 
cada día un personal más calificado, una mejor selección del personal y productos, y así 
seguir siendo una empresa líder" (anexo C:1). Esta visión está bien planteada, pero no es 
compatible con la realidad. Al tener un enfoque hacia sus empleados, da a entender que es 
una empresa líder en personal capacitado; la cual sólo se limita al merchandising del 
departamento que se atiende y actualiza las técnicas de venta, la sicología del cliente, 
manejo de reclamos por parte de los vendedores y la familiarización con la totalidad de la 
empresa, no sólo con el departamento que atenderá.  
 
Según la encuesta realizada, el 57.1% de los vendedores, responsables y de caja 
no la saben, el 42.9% restantes dicen conocerla (ver anexo A:1.1), mas a la hora de 
definirlos no aciertan en ninguna definición. 
 
Un  47.6% de los empleados tienen más de un año de trabajar en la tienda, y o 
conocen estos conceptos(ver anexo A:1.2). 
 
Eclipse dirige el mercado meta se dirige a los sectores A y B y actualmente se 
están enfocando a atender el mercado C (anexo C:1). Este mercado se definió en base al 
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ingreso de las familias de las diferentes clases, y las necesidades que estas demandaban, 
aquí se puede observar segmentación de mercado. 
 
El mercado meta de una empresa se puede definir como el segmento o parte del 
mercado total por el cual la empresa va a trabajar.  
 
Pero así como todos tienen necesidades de la clase de artículos que Eclipse 
vende, no significa que todos puedan tener acceso a comprar en esta tienda o tal vez los 
artículos, precios o calidad de estas prendas no sean del agrado de muchos y tampoco 
decidan comprar. Entonces, como saber quienes serán sus clientes, tanto reales como en 
potencial: la segmentación de mercado. 
 
Al no existir segmentación de mercado, los empleados tienen una idea general 
de quienes podrían ser sus clientes. El 40% de ellos piensa que su mercado meta son 
jóvenes, ama de casas y profesionales.  
 
Según los datos obtenidos de los clientes (ver anexo A: 2.1, 2.2, 2.3) el mercado 
meta de Eclipse sería: Hombres y Mujeres de 22 a 30 años, pertenecientes a una familia, 
habitante de la ciudad Managua, profesionales que deseen los productos que Eclipse ofrece, 
como tienda por departamentos.  
 
Un perfil óptimo para el mercado meta sería:49 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
49 Stanton, Fundamentos de Marketing, p.176 
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Criterios de Segmentación del Mercado de la tienda por departamentos Eclipse 
Criterios de Segmentación Segmentos Típicos del Mercado 
    
Geográficos:   
Región Managua, Nicaragua 
Tamaño 73 214 habitantes  
Urbana-Rural Urbana 
Clima Tropical :caluroso y soleado la mayor parte del año 
    
Demográficos:   
Ingreso Ingreso familiar de más de C$ 10 000 
Edad 22 a 30 años 
Género Masculino, femenino 
Ciclo de vida familiar Joven, soltero, casado, con hijos, sin hijos, divorciado o viudo. 
Clase social Media y media alta 
Escolaridad Educación universitaria que desempeñen labores profesionales. 
Ocupación  Profesionales y amas de casa 
Origen étnico Hispánico 
    
Psicológico:   
Personalidad Conservadores, prácticos y funcionales 
Estilo de vida Tendencia a centrar alrededor del hogar todas sus actividades de  
  entretenimiento. 
Valores Prefieren productos extranjeros y marcas de reconocimiento interna-
  cional, hacen elecciones con el fin de asegurar su posición en un es-
  Trato social de valía o ascender a uno mejor. 
Conductuales:   
Beneficios deseados Según el producto les interesa la funcionalidad, valor y durabilidad 
  de los productos que compran. 
Tasa de uso Pequeños y grandes usuarios 
 
En el caso de Eclipse el hecho de conocer su mercado, les permitiría dirigir su 
publicidad a grupos más específicos, inventarios más selectivos, capacitación a su personal 
sobre el comportamiento especifico de ese segmento, etc; lo cual traería como beneficios 
ahorro de dinero, de recursos y de tiempo, y afianzarse más en su mercado meta. 
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Al conocer profundamente su tipo de cliente y mantenerlos complacidos, el 
crecimiento de Eclipse podría optimizarse, ya que la idiosincrasia de Nicaragua permite la 
publicidad de boca en boca, y un cliente contento implica un número mayor de futuros 
clientes que querrán comprar en la tienda. 
 
Como se dijo al comienzo del análisis uno de los dos puntos importantes para 
examinar el desempeño del vendedor de Eclipse es tener buenas relaciones con sus clientes. 
La relación que debe existir entre el empleado y el cliente es de vital importancia para 
ambos, ya que esto genera ganancias para la empresa, motivación para el empleado y 
satisfacción para el cliente. 
 
Es importante que el empleado que tiene relación directa con el cliente tenga 
buenas relaciones humanas. El sentido común debería indicarle que el éxito que tenga con 
los clientes aumentará sus ingresos, ya sea en aumento de sueldo o propina, además de 
facilitar sus ascensos. Pero independientemente del dinero, el éxito en las relaciones con el 
cliente también brinda muchos beneficios personales tales como, ayudar a desarrollar la 
personalidad; mayor seguridad para conservar el empleo y oportunidades de ascenso.   50 
 
Los clientes tienen un patrón psicológico para definir si son atendidos con 
excelencia. Este patrón psicológico lo conforma la necesidad de sentirse bien recibido, de 
obtener un servicio puntual y ordenado, de sentirse cómodo, comprendido e importante, de 
recibir ayuda, de ser reconocido y respetado. 
 
Si se llenan estas expectativas psicológicas se tendrá la seguridad de que no 
sólo tendrán nuevos clientes, sino que se mantendrán a los actuales, que es más difícil. 
 
Conocer las necesidades de tiempo de los clientes es decisivo para poder 
brindarles un servicio de calidad.  
 
Al entrar a la tienda Eclipse el 68.6 % de los clientes son recibidos con un salud 
de bienvenida por parte de cualquier vendedor (Anexo A 2.4). También son atendidos 
                                                          
50 Martin. Calidad en el Servicio al cliente. p.11-29 
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inmediatamente al estar en el departamento, sólo el 18.6% de los clientes no los atienden 
con frecuencia inmediatamente y al 87.3% lo atienden con amabilidad. 
 
Un 36.1% de los vendedores y responsables no le ofrecen marcas o sugerencias 
a los clientes. Esto según los empleados, de igual manera, los clientes piensan lo mismo, 
con un 38.2% de insatisfacción.  
 
 Los vendedores tratan de llevar buenas relaciones con su prospecto tratando de 
contestar lo mejor posible sus preguntas e inquietudes, para el 62.8% de los clientes, es 
muy frecuente que el vendedor responda a sus inquietudes. El 86.1% de los vendedores y 
responsables piensa lo mismo. (Ver Anexo A:2.5) 
      
El vendedor de Eclipse se concentra en lo que le preocupa al cliente sin 
distraerse, el 85.7% de ellos lo hacen. El 7.1% no lo hacen y el otro 7.1% no contestó. 
 
Por lo general el vendedor le hace saber al cliente que desea ayudarlo, esto lo 
comprueba el 83.4% de los clientes (Anexo A:2.6) quienes consideran que ellos si se 
preocupan por ayudarlos. Más del 50% de los empleados (ver Anexo A:1.3) afirman que 
tratan siempre de quedar bien con ellos ayudándolos en lo que puedan. 
 
Cuando el vendedor interactúa con el cliente, tiene por lo general expresiones 
faciales adecuadas, mantienen un tono de voz y un contacto ocular confiable.  
 
 Mas sin embargo, el 24.6% de los clientes piensan que el vendedor no siempre 
tiene buenas expresiones faciales, el 19% de los vendedores están de acuerdo con esto. 
 
El 22.5% de los clientes aseguran que los vendedores no mantienen un contacto 
ocular confiable, sólo el 14.3% de los vendedores esta de acuerdo con ellos. 
 
El vendedor educadamente se despide de su cliente con gratitud y deseándole 
que regrese (Anexo A:1.4). 
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Al estar el vendedor con un cliente disgustado, primeramente y por lo general 
escucha hasta el fin antes de contestar, esto según los clientes y ellos mismos. Para el 
17.7% de los vendedores no logra con frecuencia escuchar antes de contestar.  
 
 Por lo general el empleado mantienen un tono de voz confiable y de apoyo. 
Esto según empleados y clientes. (Anexo A: 2.7) 
 
El 40.4% de los vendedores en ocasiones responde a las acusaciones personales 
sin adoptar una actitud defensiva. La mayoría usa palabras que no aumentan su irritación y 
por lo general saben controlar sus emociones. 
 
Según comentarios de algunos clientes el departamento de damas y el de 
fragancias y cosméticos son los que más quejas reciben acerca de la atención que le brindan 
los vendedores en dichos departamentos (Anexo C:6). Otro comentario importante es el de 
mejorar el vocabulario de los vendedores, muchos de ellos tienen facilidad para vender pero 
no facilidad de palabras.  
 
Como se puede ver el cumplimiento de las expectativas psicológicas del cliente 
en Eclipse es satisfactoria, pero no llevan a la excelencia. Para una empresa conformista 
esto es un análisis satisfactorio, pero en un mercado tan pequeño y tan competitivo como lo 
es el mercado de Eclipse, esto debe mejorar hasta la excelencia para tomarlo como una 
ventaja competitiva. 
 
Por ejemplo en dos tablas presentadas anteriormente (Tabla 1.5 y 2.4), hay tres 
vendedores que no pueden controlar las palabras, las cuales aumentan la irritación del 
cliente (1.5), y en la 2.4 , seis de los empleados nunca saludan a sus clientes con un saludo 
de bienvenida. 
 
Esto se comprobó al realizar el proceso de observación, en donde en  general si 
se da una buena relación, un contacto cara a cara favorable, saludos sonrientes, la cual se 
mantiene en el proceso de compra. Las situaciones negativas se dieron porque el vendedor 
está demasiado cansado, no quiere escuchar ninguna objeción departe del cliente y este al 
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hacerlo hace que el empleado se estrese un poco y haga y diga cosas que no debe decir. 
Todo esto depende en gran parte del nivel de ánimo que tenga el vendedor para hacer su 
trabajo o de lo cansado que este esté. 
 
Muchas veces, las técnicas de conversación no son las adecuadas, pero si 
demuestran respeto al hablar y al enfrentarse a su cliente. 
 
En ocasiones el vendedor ve llegar al cliente y no hace un intento por llegar 
inmediatamente hacia él, darle un saludo de bienvenida y ofrecerse para ayudarlo, esto lo 
hacen a los minutos más tarde o hasta que el cliente le pide que lo atienda. Otro punto 
relevante es a la hora de sugerirles marcas, un cierto número de vendedores no lo hacen 
muy frecuente. 
 
Después de este análisis se concluye que  la relación existente entre el vendedor 
de la tienda Eclipse y sus clientes, es buena, mas sin embargo, existen pequeños puntos 
negativos con un porcentaje no muy grande, pero si útiles para la empresa. 
 
Es necesario que el empleado de Eclipse transmita una actitud positiva a través 
de su apariencia, del lenguaje corporal, del sonido de su voz, al usar el teléfono, al ser 
puntual, al saber escuchar, al vender, etc. "La atención es la capacidad para atender lo que 
los clientes pueden necesitar y querer".  
 
Según estadísticas el 68% de los clientes no regresan debido a que un empleado 
no lo atendió adecuadamente.51 Esto es un porcentaje muy importante que hay que tomarlo 
en consideración. Desde el punto de vista de la publicidad boca en boca, esta situación si 
podría afectarnos. Se realizó un estudio que descubrió que, en promedio, cada cliente 
insatisfecho se lo comunicaba a otras once personas, quienes a su vez se lo decían a otras 
cinco lo cual asciende a 67 (1+11+55). Sesenta y siete personas por cada vendedor que 
difundirán el mal trato recibido en la empresa.52 
 
                                                          
51 Martin. Calidad en el Servicio al cliente. p.62 
52 Morgan. Como contentar a clientes disgustados. p.6 
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A pesar de que los vendedores de Eclipse no tienen conocimientos del concepto 
empresarial de la tienda en donde trabajan, tienen un buen desempeño con respecto al trato 
con sus clientes y tratan de dar la mejor labor que puedan, es por eso que desean crecer y 
fortalecerse en sus técnicas de venta y satisfacción al cliente, para que ellos (los clientes) se 
vayan contentos y regresen pronto con más personas por comprar. De esta manera se 
sienten bien con ellos mismos por el trabajo que están realizando y por el bien que le hacen 
a la tienda.  
 
El desempeño de los empleados con respecto a la forma en que ellos interactúan 
con el cliente es muy buena, esto según el 86.3% de los clientes encuestados (Tabla A: 2.8). 
El empleado puede reflejar una actitud positiva en el trabajo y con sus clientes, tiene en 
muchas ocasiones, como se dijo anteriormente, buen lenguaje corporal, un buen sentido de 
voz y una buena presentación personal. El contacto personal con el cliente debe de tomarse 
muy en cuenta y ser precavidos y capacitados. Las actitudes positivas en el trato con el 
cliente, como el respeto a la persona, las sonrisas amables, la ayuda desinteresada al cliente, 
la buena imagen o el sutil trato con el cliente difícil conlleva hacia una buena relación con 
el mismo. 
 
Ante todo para que una persona se desempeñe bien en su trabajo es muy 
importante saber encontrar a la persona correcta para el puesto indicado y contratarla, esto 
se refiere a una buena selección que puede definirse como la escogencia del individuo 
adecuado para el cargo adecuado, o, en un sentido más amplio. De esta manera la selección 
busca solucionar dos problemas, la adecuación del hombre al cargo y la eficiencia del 
hombre en el cargo.53 
 
Una buena selección es importante por tres razones.54 Primero el desempeño del 
gerente dependerá, en parte, del desempeño de los subordinados. Los empleados que no 
tengan las características adecuadas no se desempeñarán con eficiencia.  
 
Segundo, una selección eficiente es importante debido al costo que tiene el 
reclutar y contratar empleados. 
                                                          
53 Chiavenato. Administración de Recursos Humanos. p. 185 
54 Dessler. Administración de personal. p. 154 
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Tercero, una buena selección es importante debido a las implicaciones legales 
de hacerla negligente.  
 
Eclipse usa un método para seleccionar, en el cual se definen las necesidades y 
perfil que la empresa requiera, luego se les hace una entrevista directa y personalizada del 
gerente con el empleado, tomando en cuenta soltura, presentación, nivel académico, 
experiencia y devoción; esto según la gerente de la tienda (Anexo C:1). Pero en muchas 
ocasiones, según empleados, no se les pregunta la experiencia (Anexo C:5). 
 
Un vendedor necesita experiencia, saber vender y tratar al cliente, no se puede 
contratar a alguien sólo por que necesita el trabajo; contratar a una persona sin experiencia 
puede hacer que un negocio quiebre, ya sea porque no conoce técnicas adecuadas de venta 
o simplemente no sabe que el cliente es primero ante todo.  
 
Si el empleo no requiere ningún tipo de experiencia, es exigido una 
capacitación. Muchas veces se piensa que el ser vendedor no requiere de esto, más sin 
embargo, si se necesita. Existen muchas maneras de servir al cliente y cómo vender, que el 
empleado no las sabe y necesita que alguien con experiencia se las transmita. 
 
El vendedor de Eclipse sabe cuales son las etapas de la venta, pero existen 
ciertos pasos que no cumplen de la manera adecuada, por ejemplo, el primer paso es la 
prospección y calificación, que consiste en identificar el mercado potencial, la 
investigación del perfil y la localización del cliente (existen clientes que solo observan o 
llegan directamente a comprar, o simplemente acompañan a alguien). En la segunda etapa, 
preparación, en donde trata del conocimiento más profundo del cliente, que tampoco se 
realizan adecuadamente. El tercer paso, que  lo efectúan con éxito, es el acercamiento que 
abarca  el saludo, presentación personal y de la empresa. El cuarto es la presentación y 
demostración en donde se destacan las características, beneficios y ventajas del producto y 
servicio, este y las próximas etapas también se hacen adecuadamente, a la hora de la de las 
objeciones, al cierre de la venta y su seguimiento. Además el vendedor sabe perfectamente 
cuando pedir ayuda a su supervisor, y como tratar a la hora de un reclamo (Anexo A:1.6). 
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La transacción de venta incluye tanto la adecuación técnica de resultado como 
las habilidades sociales del vendedor.  
 
Cuando la transacción de venta es de persona a persona, la selección del 
empleado tiene un impacto directo y duradero en la percepción del cliente, y por supuesto 
el entrenamiento es esencial. El contenido del entrenamiento depende de los requisitos del 
trabajo, resaltando el conocimiento del producto, manejo cuando las transacciones  salen 
mal, quejas y reclamos, etc.  
 
Es importante recalcar que aunque muchas veces el cliente no tiene la razón, 
incluso en esos casos hay que encontrar la manera que se vaya de la tienda contento 
buscando soluciones adecuadas a cada situación. 
 
El desempeño del vendedor de Eclipse es muy buena en relación con sus 
habilidades técnicas, pero necesitan de muchas maneras para vender y detalles para tratar al 
cliente, que aunque sean puntos muy pequeños, hacen mejorar las relaciones con el cliente 
y el desempeño del vendedor. 
 
Actualmente cada vez más compañías encuentran necesario competir con la 
calidad de sus servicios; el objetivo básico es capacitar a todos los empleados para tratar a 
los clientes de la compañía en una forma cortés y hospitalaria. Poner al cliente en primer 
lugar requiere de la capacitación de los empleados para el servicio al cliente. 
 
Según el gerente y empleados (ver Anexo C:4 y 5) en Eclipse no existe ningún 
tipo de capacitación formal, la última vez que los empleados recibieron capacitación fue 
hace más de tres años por medio de INATEC (Instituto Nacional de Tecnología) e INNS 
(Instituto Nicaragüense de Seguridad Social). La única capacitación es la del gerente 
general que corrige a sus empleados cuando están haciendo algún mal desempeño, ella 
habla con ellos y les aconseja un poco con respecto a lo que deberían hacer. 
 
Aunque este método facilita la comunicación siempre es necesario una asesoría 
más técnica y profesional con el fin de evitar y no estar corrigiendo problemas. 
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La mayoría de las veces, cuando un cliente se altera, es debido a que el 
empleado  no lo atendió como se  debía, esto es la consecuencia de no haber recibido la 
capacitación suficiente que le permita manejar esa situación con rapidez y precisión.  
 
El empleado que hoy necesitan todas las empresas que quieren sobrevivir y 
tener éxito, es alguien que tenga sensibilidad para comprender las novedades que los 
clientes esperan de los bienes y servicios que les proporcionan, junto con la capacidad para 
mejorar continuamente en sentido que requieren esos clientes, los procesos que elaboran.55 
 
En las encuestas realizadas a vendedores, responsables y de caja, el 88 % de 
ellos no reciben capacitación de parte de Eclipse, como se dijo anteriormente, la ultima vez 
fue hace tres años (ver Anexo A:1.7 y 1.8), estos según vendedores, trataron de como servir 
al cliente y técnicas de venta y nunca lo han hecho periódicamente. 
 
Esto hace, según encuestas, que el empleado no se sienta insatisfecho con 
respecto a la capacitación (ver Anexo A:1.9). 
 
Otro aspecto muy relevante es la motivación del empleado, si un empleado no 
se siente bien trabajando en esa empresa y solo lo hace por otras razones que no sean las 
ganas de trabajar o por que le gusta ese cargo; estará desempeñándose mal, no se sentirá 
bien y no atenderá a sus clientes correctamente. 
 
La motivación influye directamente en el vendedor; una de las estrategias más 
eficaces en la última década para satisfacer a los clientes es lograr la satisfacción de los 
empleados ante todo, porque sintiéndose el empleado motivado, la disposición hacia el 
cliente será mayor. 56 
 
Eclipse motiva a sus vendedores a través de un bono del 1 % por cada U$ 4 500 
que vendan al mes y se les celebra de vez en cuando los cumpleaños a los supervisores, 
pero esta celebración se hace con ciertos empleados (Anexo C:5). 
 
                                                          
55 Leñero. Gerencia para la globalización.p.36 
56 Leñero. Éxito Empresarial. 48 
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Muchos de los empleados no están satisfechos con la motivación que se les da, 
sobre todo los vendedores y de caja, el simple hecho de no recibir un regalo el día de las 
madres, es un hecho que desmotiva. A ellos les gusta el trabajo y el trato que se les da, pero 
ellos mismos piden capacitación y motivación.  
 
En Eclipse el 83.3% está satisfecho con las funciones que realizan (Anexo 
A:1.10), mas sin embargo el 59.5% no están satisfecho con su salario (Anexo A:1.11). 
 
Es evidente que el dinero es importante por los bienes y servicios  que permite 
adquirir, este aspecto se refiere a su valor económico  como medio de intercambio para la  
asignación de recursos económicos, sin embargo el dinero también es un medio de 
intercambio social. El dinero posee valor de prestigio cuando se le recibe y cuando se le 
gasta. Para los empleados es la demostración de que su empleador piensa en ellos. Es 
también un indicador del prestigio de cada empleado en relación con los otros.57 
 
Un pequeño porcentaje que va de un 28.5% a un 38.1% no se siente motivado 
con respecto a la carga de trabajo, ambiente laboral, trato con sus superiores y el horario de 
trabajo. Este empleado insatisfecho puede perder muchos clientes y poner en entredicho el 
prestigio de la empresa (ver Anexo A: 1.12 y 1.13). 
 
Esta falta de motivación se manifiesta negativamente en aspectos como el 
ausentismo de parte de los empleados. Según el gerente y ciertos responsables (ver anexo 
F:1), las razones son médicas, pero también porque no les da ánimos o simplemente porque 
son jóvenes, se divierten, se desvelan y al día siguiente no desean ir a trabajar, lo cual 
demuestra falta de compromiso para con la empresa y falta de valores como la 
responsabilidad y la lealtad. 
 
Para corroborar esta situación se revisaron las constancias médicas de los 
empleados pero estas no son las suficientes como para que todas las razones de ausentismo 
sean por enfermedad (Anexo A:1.14). 
 
                                                          
57 Keith. Comportamiento Humano en el Trabajo. p.120 
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Como análisis general, Eclipse tiene buenos empleados que saben tratar a sus 
clientes, pero demandan capacitación y motivación, dos puntos importantes que son la 
clave para que un excelente servicio al cliente de resultado.   
 
 
B. Satisfacción del cliente en cuanto a los productos, precios, promociones 
instalaciones y servicios que ofrece Eclipse. 
 
Los servicios que se ofrecen en una empresa según Karl Albretch se clasifican 
en:58 
 
 Básicos: Ofrecen el mínimo para estar en el mercado. Es frecuente que los clientes 
miren a estas empresas sin simpatía y califiquen sus servicios de deficientes. 
 Esperados: Son aquellos que ofrecen una gama de servicios más amplia, pero sin mayor 
refinamiento. La opinión de los clientes de tales organizaciones es que sus servicios son 
mediocres. 
 Deseados: Ofrecen una gama de servicios amplia y su atención es refinada. Los clientes 
lo aprecian y los prefieren claramente que a los anteriores.  
 Sorpresivos: No sólo ofrecen algo similar a los deseados, sino que buscan detalles 
especiales para cada cliente, lo que implica que conoce los gustos o necesidades de sus 
clientes y se esmera por ofrecerles algo único que en verdad le interesa. Estos son los 
recomendados para asegurar la lealtad del cliente.  
 
Eclipse ofrece un servicio esperado en donde ofrecen una gama de servicios 
bien amplia, pero sin mayor refinamiento, pero el cliente clasifica sus servicios como 
mediocres. Podría llegar a ser servicios deseados en donde ofrecen una gama de servicios 
amplia, pero no tienen una atención refinada por lo que los clientes no lo llegan a apreciar 
completamente. 
 
                                                          
58 Leñero. Exito empresarial. p48 
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Cuatro razones por la que la calidad del servicio es importante, es el desarrollo 
en la industria de los servicios; hoy más que nunca hay negocios que prestan servicios y le 
dan empleo a muchas personas. Otra razón es la mayor competencia, la competencia es 
fuerte, la supervivencia de Eclipse depende de lograr la ventaja competitiva. La calidad del 
servicio al cliente le da esa ventaja competitiva a la tienda. La tercera razón son los 
conocimientos sobre los consumidores, hoy tenemos más conocimientos que nunca acerca 
de porque los clientes prefieren ciertos servicios y evitan otros. Los productos de calidad y 
los precios realistas, son indispensables, pero eso no es todo. Los clientes también desean 
un buen trato y realizar nuevas transacciones con la tienda o buscar otra que ponga atención 
especial al servicio.59 
 
Es muy importante saber lo que los clientes quieren, necesitan, piensan, sienten 
y si regresarán; esto se resume en  la satisfacción del cliente. 
 
Para lograr esto es necesario una excelente selección y capacitación de los 
empleados, como se menciono en el punto anterior, además una aguda percepción de las 
necesidades insatisfechas de los clientes, por mínimas que sean.  
 
Según las encuestas realizadas a los clientes de Eclipse, la mayoría de los 
clientes se sienten satisfechos con el servicio, los productos y las instalaciones que le 
brindan. El 90.2% está satisfecho con el servicio. (ver Anexo A:2.9) y un 99.1% con los 
productos que ofertan.(Anexo A:2.10). 
 
Un 96.1 % está satisfecho con las instalaciones que ofrece la tienda, un 85.3% 
considera que la decoración es con mucha frecuencia la adecuada.  
 
Hay que recordar que la calidad de las instalaciones que ofrece la empresa al 
cliente influye mucho en la psiquis del vendedor, un ambiente tranquilo y agradable hará la 
compra más relajada y placentera y puede mejorar cualquier tensión o emoción negativa 
que el cliente haya experimentado antes de entrar a la tienda que afecte negativamente su 
compra. 
                                                          
59 Martin. Calidad en el Servicio al Cliente. p. 8 
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Un problema en una tienda es el desorden o no tener la marca que el cliente 
necesita; por lo general los productos están colocados en el lugar que le corresponden y el 
cliente encuentra variedad en los productos, así como facilidad a la hora de buscarlos. Esto 
es un punto satisfactorio para el cliente y la empresa, el negocio crece gracias a los clientes 
satisfechos, y lo mejor es que un cliente satisfecho no solamente regresa, sino atrae a más 
clientes potenciales. 
 
Lamentablemente a pesar de que el cliente considera estar satisfecho con la 
atención del vendedor, no lo está en relación a los precios y promociones que la tienda 
ofrece. 
 
 Un 48% de los clientes no están del todo satisfechos con los precios (Anexo 
A:2.11); y el 51% considera que no siempre el precio de los productos son el adecuado 
(Anexo A:2.12); pues en realidad son un poco altos para el balance económico que el país 
percibe actualmente, pero por otro lado, están conscientes de que Eclipse es una de las 
pocas y mejores tiendas a nivel nacional que les ofrece productos con calidad y marcas 
mundialmente reconocidas. 
 
El 46.1% no está contento con las promociones que ofrecen (Anexo A:2.13). 
Muchos clientes consideran que las promociones deben ser más frecuentes, ya que sus 
productos tienen elasticidad precio-demanda bien alto, por la tanto al reducir el precio a 
través de promociones las ventas aumentarán más que proporcionalmente  y sus ingresos 
también, lo cual tiene un efecto bilateral: se beneficia tanto el cliente como la empresa.  
 
Otro aspecto relevante según los clientes con respecto a las promociones es el 
de que Eclipse promociona  productos que no tienen mucha demanda, las cuales como 
consecuencia no son muy atractivas para el público. 
 
 
C. Sistema del Servicio al Cliente vigente en la tienda. 
 
Un adecuado servicio al cliente es muy ventajoso, no sólo porque proporciona 
mayor entrega a sus clientes trayendo consigo mayor estabilidad en el mercado, sino porque 
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se puede advertir, a manera de mención simplemente, que en el caso de atención de 
reclamos de los consumidores hacia la empresa, las instituciones pueden evitar el daño que 
pueden originar los clientes descontentos con el simple hecho de atender esas quejas 
mediante estrategias adecuadas. 
 
Las estrategias para satisfacer a los clientes es seleccionar correctamente sus 
productos que van a vender así como la calidad y sus precios y que el prestigio de sus 
proveedores sea reconocida internacionalmente, en cuanto a los clientes, que el producto 
este a la moda, a la realidad y costumbre del país y la diversificación de marcas por lo cual 
conlleva a la variedad  de precios y productos (anexo C:1). 
 
Las herramientas que supuestamente utiliza Eclipse son el teléfono de servicio 
al cliente, y el buzón de sugerencias con las encuesta. El número telefónico para la atención 
del cliente es el mismo para todo uso, y como toda oficina ocupada, no siempre se contesta, 
o dilatan demasiado en contestarlo. Es importante ser hábil en el teléfono porque sólo se 
cuenta con la voz. No se puede usar un lenguaje corporal, mensajes escritos ni imágenes 
visuales. Además, cuando la persona está hablando por teléfono con un cliente, ella es la 
única representante de la tienda. En otras palabras el o ella es la tienda. No existen también, 
las condiciones mínimas para asegurar la gestión exitosa por medio del teléfono.  
 
 El buzón de sugerencias con  las encuestas se han realizado a partir de que la 
tienda se estableció en el nuevo centro comercial Metrocentro y como una tienda por 
departamentos. Hasta la fecha  han realizado tres tipos de encuestas. Ninguna de ellas ha 
sido procesada como fuente de información para derivar estrategias de mercadeo. La última 
y actual encuesta fue elaborada por un publicista, y no se llevo un trabajo de campo 
correcto, no se estableció el tamaño de la muestra, no se hizo un análisis de los datos; el 
único análisis fue el elaborado por la antigua encargada de mercado, la cual no lo finalizó 
debido a su renuncia, además el análisis era poco profundo; se recolectaron 14 encuestas 
llenadas en un mes, un tamaño muy pequeño para el mercado meta de la tienda.    
 
Actualmente las encuestas no se tabulan, lo que se hace es ponerla en las cajas 
de la tienda, la mayoría de veces el vendedor no se la sugiere al cliente, éste la llena por su 
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propia iniciativa. Luego el gerente las lee y si hubo algún problema en algún departamento 
con algún vendedor, el gerente se dirige a al vendedor y platica acerca del problema. Las 
encuestas después de leerlas se botan. Actualmente no se han impreso más, quedan muy 
pocas y están ubicadas en las dos principales cajas. Estas se supone que se revisan cada dos 
meses, pero esto no se cumple desde hace mucho tiempo. 
 
Eclipse no cuenta con un departamento de mercadeo o publicidad, ni de 
servicio al cliente, como se dijo anteriormente, el gerente es el que hace todas estas 
funciones y muchas otras más complicadas. Hace más de seis meses existía una persona 
encargada de mercadeo, pero renunció, desde esa fecha la gerente sigue haciendo todo el 
trabajo. Al encargarse el gerente de todas las funciones de la tienda no presta mucha 
importancia al servicio al cliente y sus herramientas que utilizan. 
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VII. CONCLUSIONES 
 
 
1. Eclipse no tiene bien definidos su concepto de visión, misión y mercado meta, y más 
del 50% de los empleados ni siquiera conocen los que según la tienda existen, lo cual 
no permite diseñar planes de marketing que sean concretos y directos a sus clientes.  
 
2. La relación entre el cliente y el vendedor de la tienda Eclipse presenta deficiencias, sólo 
un poco más del 50% de los clientes encuestados consideran tener buena comunicación 
entre ambos; sin embargo existen pequeños detalles que el cliente considera que el 
vendedor no atiende, esto hace que la tienda no pueda ofrecer un servicio óptimo, 
ejemplo la falta de pequeñas cortesías, como un saludo de bienvenida . 
 
3. La selección de los empleados es una acción aislada y eventual, no es parte del sistema 
de recursos humanos por lo que es deficiente. 
 
4. La falta de un sistema de capacitación es una limitante del servicio que Eclipse pueda 
ofrecer. Los vendedores, responsables y caja de Eclipse realizan un buen trabajo 
técnico, más sin embargo su quehacer demanda capacitación periódica, al no existir un 
plan de capacitación continuo y formal, limita el desempeño del empleado en términos 
de conocimiento del producto, como en relaciones humanas y contacto con el cliente.  
 
5. No existe una motivación concreta para los empleados, aparte de las comisiones que 
pueden obtener después de cierto porcentaje de ventas, no hay un trato que 
psicológicamente los haga pertenecer a la empresa. Esto provoca una incidencia 
bastante alta de ausentismo de parte de los empleados. 
 
6. Más del 50% de los clientes están satisfechos con los servicios que brindan los 
empleados y productos que brinda la empresa; Eclipse oferta gran variedad de 
productos de buena calidad. 
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7. Más del 90% de los clientes de Eclipse están satisfechos con la instalaciones que 
brindan, tomando en cuenta su ubicación, decoración, tamaño, comodidad, estructura, 
orden e higiene. 
 
8. Más del 40% de los clientes de Eclipse no están del todo satisfecho con las 
promociones y precios que la tienda ofrece. Los clientes demandan más promociones 
que valgan la pena, es decir, que se vea que el precio que pagan por dicho producto en 
promoción sea más bajo de lo normal, que sea mercadería actual no solamente la que 
pasó de moda. Con respecto al precio, la mayoría de los clientes están conscientes de 
que la tienda es de prestigio y que ofertan ropa de calidad, pero para ellos los productos 
tienen un precio mucho más alto de la perspectiva de valor que perciben del artículo. 
 
9. Hasta hace cuatro años la tienda no contaba con ningún método para medir el servicio 
al cliente, en ese momento se diseño el sistema de atención al cliente que actualmente 
se encuentra vigente. Eclipse no hace buen uso de estas herramientas que utiliza para el 
servicio al cliente. Esto se puede apreciar también desde la perspectiva del empleado 
(falta de capacitación), la perspectiva del cliente (la satisfacción no llega a un grado 
óptimo) y la perspectiva de la empresa; no poseen un departamento de atención al 
cliente, ni retroalimentación de la información que podría proporcionar el sistema de 
medición. 
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VIII. RECOMENDACIONES 
 
1. Elaborar, discutir, consensuar y poner en práctica sus conceptos de visión, misión y 
mercado meta.  
 
2. Propuesta del grupo ya consensuada sobre: 
 
 Visión: Convertirse en la tienda líder por departamentos en Nicaragua manteniéndose en 
esta posición por medio de una gran variedad de los productos y un excelente servicio al 
cliente. 
 
 Misión: Llenar  las expectativas de ambos sexos de consumidores del mercado femenino 
que compra perfumes y cosméticos, artículos de bisutería, ropa y calzado para damas, así 
como también ropa, calzado y juguetes para niños. En cuanto al mercado masculino 
satisfacer la demanda de los departamentos de caballeros, deportes, relojería, hogar, 
muebles y electrónica, logrando el éxito por medio de la modalidad de una tienda por 
departamentos, ofreciendo calidad en sus productos  y optimizando un servicio al cliente 
integral y personalizado.    
 
 Mercado Meta: Hombres y Mujeres de 22 a 30 años, pertenecientes a una familia, 
habitante de la ciudad de Managua, con un ingreso familiar de más de C$ 10000 
perteneciente a la clase media y media alta, profesionales que deseen los productos que 
Eclipse ofrece, como tienda por departamentos. (Anexo A:2.14 -2.17) 
 
 Perfil del consumidor: hombres y mujeres, de origen nicaragüense, con educación 
universitaria, que vivan en una zona urbana, con tendencia a centrar alrededor de su hogar 
todas sus actividades de entretenimiento. Con ingresos estables, que les permite un 
consumo no básico, pero son a la vez consumidores conservadores y prácticos que les 
interesa la funcionalidad, el valor y la durabilidad de los productos que compran. Prefieren 
la compra de productos extranjeros y de artículos de marca de buena reputación.  
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3. Organizar el  proceso de selección de empleados,  definiendo criterios mínimos básicos 
que deban tener el personal y luego un  mecanismo de integración para el empleado. 
 
4. Elaborar el sistema de capacitación al personal con respecto a: relaciones humanas, 
técnicas de ventas dirigidas a la naturaleza de la empresa  Esto a través de seminarios 
realizados al menos una vez al año y círculos de calidad cada mes en donde los 
empleados se reúnen, comparten sus experiencias positivas y negativas y se aconsejan 
unos a otros por medio de propuestas e intercambios de anécdotas, para que así se 
mantengan alertas, venciendo el cansancio para que este no obstaculice la calidad de la 
atención que el cliente recibe de parte de él. 
 
5. Definir una política por parte de la empresa de atención a los vendedores que los integre 
a la misma generando un sentido de permanencia. Esto ayudará a la motivación que 
demandan, a mejorar las relaciones con sus clientes y compañeros de trabajo, a la vez 
motiva al empleado a realizar eficazmente sus funciones y sentirse bien con lo que 
hace. También ayudará a reducir el ausentismo. Un ejemplo podría ser una política de 
reconocimiento de la importancia que la empresa da a la labor de sus empleados 
mediante pequeños detalles que mejoran la convivencia diaria tales como una flor para 
las madres en su día, un queque para los cumpleaños de cada mes, un juguete en 
Navidad para los que tienen hijos, etc.  
 
6. Revisar el sistema de costo de los productos y la política de precios para adecuarlos a la 
demanda de los clientes. También podrían realizar promociones o descuentos más 
seguidos para compensar el precio que tienen los productos. 
 
7. Realizar estudios de expectativas en forma sistemática a través de diversas herramientas 
para monitorear el grado de satisfacción de los clientes de Eclipse. Estas herramientas 
pueden ser, recopilación de quejas y monitoreo de sugerencias, encuestas de 
satisfacción de consumidores, compradores disfrazados, análisis de los clientes 
perdidos, etc.   
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8. Organizar un departamento de atención al cliente que defina, organice y evalúe el 
servicio al cliente que la empresa requiere. 
 
Un estudio reciente mostró que los clientes dejan de comprarle a un 
establecimiento determinado por las siguientes razones:60 
 
1% muere 
3% cambia de residencia 
5% adquiere otros intereses 
9% por razones de competencia 
14% debido a la insatisfacción con el producto 
68% porque alguien fue desatento, indiferente o descortés con ellos. 
 
Este 68% puede llevar a la tienda a bajar en un gran porcentaje sus ventas y por 
lo tanto sus utilidades. Para que esto no suceda lo primordial es un programa continuo de 
capacitación al personal que interactúe con el cliente, si ellos no saben como satisfacer a 
sus clientes las consecuencias pueden ser onerosas para la compañía.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
60 Morgan, Como contentar clientes disgustados, p.6 
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IX. PLAN INMEDIATO PROPUESTO POR EL EQUIPO 
 
Eclipse es una tienda de prestigio a nivel local, con proyección nacional, sin 
embargo no aprovecha las oportunidades que su mercado le da para hacer un buen uso de 
estrategias del servicio al cliente. Como se dijo  en el análisis una de las estrategias más 
eficaces para una excelente atención al cliente es el desempeño y la satisfacción de sus 
empleados, pero para que esto se de se necesita una capacitación periódica; lo que debe   
estar acorde a la meta, visión y mercado meta de la tienda. 
 
Para la realización de esta propuesta se consideraron las sugerencias del gerente 
y responsables de la tienda, con el objetivo de que la propuesta  fuera realista y gozara de la 
aceptación de las instancias involucradas en su ejecución (ver anexo C:11). 
 
Objetivos de la Propuesta 
 
1. Explicar a todos los miembros de la tienda Eclipse los conceptos 
empresariales con el objetivo que los asuman como valores que dirigen sus 
labores en la empresa. 
2. Organizar el sistema de capacitación para la tienda Eclipse.  
3. Organizar el sistema de evaluación de la atención al cliente.  
4. Diseñar políticas de estímulos al personal. 
 
Se presentarán dos alternativas para la capacitación, la primera alternativa es un 
plan de capacitación externa en un centro especial de capacitación, tendrá una duración de 
un mes,  la segunda alternativa es una capacitación que no implica movimiento, o sea, es 
interna, esta durará un mes, dos semanas de tiempo completo y el resto de forma parcial. A 
ambas alternativas de capacitación, se contempla el seguimiento de parte del  capacitador a 
la evolución del servicio de atención al cliente durante un semestre. 
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CAPACITACIÓN: 
 
ALTERNATIVA #1: 
 
Tema de la capacitación: 
 
"Vendedor de Eclipse: generador de demanda" 
 
Objetivos: 
 
 Saber atender al cliente en un 100%, desde el punto de vista de la calidad de servicio,       
incluyendo presentación, vocabulario, expresiones faciales y comunicación. 
 Crear demanda  atrayendo más clientes por medio de un servicio personalizado.  
 Dominar el mercado de las tiendas por departamento de Managua.  
 Motivar al empleado por medio del mejoramiento de la cultura organizacional, 
capacitaciones como la presente y reconocimientos en diferentes niveles. 
 
Perfil del capacitador: 
 
Especialista en mercado para tiendas al detalle, de consumo no básico; con 
dominio sobre manejo de ofertas y creación de demanda. 
 
Temas de capacitación:  
 
Tema Introductorio: 
 
Conceptos empresariales de Eclipse y el concepto del servicio al cliente para el 
vendedor. 
 
 Visión: Convertirse en la tienda líder por departamentos en Nicaragua manteniéndose 
en esta posición por medio de una gran variedad de los productos y un excelente 
servicio al cliente. 
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 Misión: Llenar  las expectativas de ambos sexos de consumidores: el mercado 
femenino que compra perfumes y cosméticos, artículos de bisutería, ropa y calzado para 
damas, así como también ropa, calzado y juguetes para niños. En cuanto al mercado 
masculino satisfacer la demanda de los departamentos de caballeros, deportes, relojería, 
hogar, muebles y electrónica, logrando el éxito por medio de la modalidad de una tienda 
por departamentos, ofreciendo calidad en sus productos  y optimizando un servicio al 
cliente integral y personalizado.    
 
 Mercado Meta: Hombres y Mujeres de 22 a 30 años, pertenecientes a una familia, 
habitante de la ciudad de Managua, con un ingreso familiar demás de C$ 10000 
perteneciente a la clase media y media alta, profesionales y ama de casa que deseen los 
productos que Eclipse ofrece, como tienda por departamentos. 
 
 Perfil del consumidor: hombres y mujeres, de origen nicaragüense, con educación 
universitaria, que vivan en una zona urbana, con tendencia a centrar alrededor de su 
hogar todas sus actividades de entretenimiento. Con ingresos estables, que les permite 
un consumo no básico, pero son a la vez consumidores conservadores y prácticos que 
les interesa la funcionalidad, el valor y la durabilidad de los productos que compran. 
Prefieren la compra de productos extranjeros y de artículos de marca de buena 
reputación.  
 
 Servicio al Cliente: "Es la relación que nos permite definir y alcanzar las actividades 
organizacionales con satisfacción de las necesidades del cliente; para que éste contagie 
esa satisfacción con nuevos públicos".61 
 
La capacitación se hará por 4 módulos que contendrán los siguientes temas: 
 
Módulo I  
 
1. Calidad del servicio al cliente 
2. Importancia del servicio al cliente 
                                                          
61 Internet. www.monografias.com 
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3. ¿Cómo conocer a su cliente? 
4. Necesidades de los clientes 
 
Módulo II 
 
1. ¿Cómo transmitir una actitud positiva? 
2. ¿Cómo tratar a un cliente difícil? 
3. ¿Cómo lograr que los clientes regresen? 
 
Módulo III 
 
1. Comportamiento de compra 
2. Técnicas de Venta 
3. Conocimiento de marcas 
4. Moda actual  
 
Módulo IV 
 
1. Tipos de competencia 
2. Servicio al cliente como ventaja competitiva 
3. ¿Cómo manejar la competencia?  
 
Número de empleados: 
 
60 vendedores, 30 en planta baja y 30 en plata alta.  
10 cajeros, 5 en cada planta. 
 
Para esta alternativa se necesita, además del capacitador, un lugar fuera de la 
tienda (IPADE) en donde el capacitador realizará  sus labores, en un lapso de 4 semanas, 
una semana por módulo, dos días a la semana. Para minimizar costos la capacitación se 
organizará en tres fases: 
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1. Primera fase: se seleccionará a un  grupo de 18 empleados que actuarán como 
monitores seleccionados de todos los departamentos, los que asistirán a las 
capacitaciones . 
 
2. Segunda fase : Se organizarán los círculos de calidad por departamento, en 
ellos participarán la totalidad de los empleados, estos círculos los dirigirán los 
monitores previamente capacitados  y se organizarán  posteriormente a la 
finalización de la capacitación. Las reuniones de los círculos de calidad las 
dirigirá el monitor seleccionado, quién llenará el formato de seguimiento 
diseñado por el capacitador. 
 
Los círculos de calidad se realizarán de forma permanente, ya sea para 
compartir información con los compañeros de departamento, así como también para 
sugerencias entre ellos sobre su desempeño, habilidades sobre venta, actualización de 
información, etc. El capacitador  deberá dar seguimiento a los diferentes círculos de calidad  
con una visita trimestral a cada uno de ellos.  
 
Con estos círculos de calidad se pretende : 
 
 Evaluar el funcionamiento futuro al cliente. 
 Recibir información nueva sobre productos, marcas, competencia, empaque, etc. 
 Levantar sugerencias y recomendaciones de los trabajadores.  
 Crear sentido de responsabilidad y autonomía al permitir a los empleados buscar 
soluciones a sus conflictos. 
 Permitir que los empleados promuevan ideas innovadoras de cambio a la gerencia. 
 Permitir una mejor compresión y mayor acercamiento del empleado hacia el cliente. 
 
El seguimiento de los círculos de calidad se realizará por medio de reuniones 
quincenales en donde participarán compañeros de un mismo departamento, si son menos de 
seis miembros, tendrá una duración de 30 minutos, si son más de seis durará una hora.  
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Las reuniones tendrán lugar antes de la jornada laboral, estas se pueden realizar: 
 
1. Una hora antes de cada turno, el primero empieza a las nueve de la mañana 
(9:00am), lo que significa empezar a las ocho de la mañana (8:00am); y el 
segundo comienza a la una de la tarde (1:00pm) que comenzaría a las doce 
meridiano (12:00m). 
2. Ambos turnos (matutino y vespertino), a las ocho de la mañana (8:00am) 
3.  Ambos turnos (matutino y vespertino), a la una de la tarde (1:00pm). 
 
Cronograma para los Círculos de Calidad 
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3) Tercera fase : Esta  fase se hace con el objetivo de darle seguimiento al 
comportamiento y desempeño del vendedor después de las 
capacitaciones. Esta actividad se realizará trimestralmente. 
 
En el año 2003 se realizarán en las siguientes fechas: 
 
Evaluación al Desempeño del vendedor de Eclipse 
Año 2003 
Mes Marzo  Junio  Diciembre 
Día Viernes 28 Viernes 27 Viernes 19 
 
Las dos primeras evaluaciones deberán contar con la presencia del capacitador  
y al finalizar el semestre debe estar a cargo de la instancia gerencial designada para atender  
Mercadeo (Departamento recién organizado). 
 
Sistema de evaluación al cliente 
 
Después de la capacitación, es necesario poner en práctica los conocimientos 
adquiridos e incorporar un plan de trabajo que permita evaluar la atención brindada al 
cliente y retroalimentar con esta información el sistema  para una mejora continua. 
 
Para este fin, proponemos la utilización de dos encuestas diferentes, una 
enfocada a la perspectiva de los clientes, y la otra desde la perspectiva de los empleados, las 
cuales serán analizadas cada tres meses para medir el desempeño del servicio y la respuesta 
que está recibiendo de parte del mercado.   
 
El procesamiento estará a cargo del capacitador. Y será el resumen cuantitativo 
para las evaluaciones trimestrales de los vendedores. 
 
Los resultados serán analizados en el círculo de calidad inmediato posterior al 
levantamiento de los datos y las recomendaciones incluidas en el plan de trabajo del 
siguiente semestre. 
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Presupuesto para la propuesta de capacitación #1: 
 
PROPUESTA DE CAPACITACIÓN  
Alternativa # 1 
PRESUPUESTO (Para 21 personas por 8 días) 
        
    Costo por  
  Recursos a utilizar: Paquete 
    En Dólares 
1 Salón de Exposiciones      
  con medios audiovisuales U$    269.36 
2 Refrigerio (mañana) U$ 226.26 
3 Refrigerio (tarde) U$ 226.26 
4 Almuerzo U$ 565.65 
5 Café   Gratis 
6 Consultor* U$ 2000.00 
TOTAL en DólaresU$ 3287.53 
TOTAL en Córdobas*C$ 48491.06 
 
* Los U$ 2000 deberán pagarse de la siguiente manera: 
1. 20% al firmar el contrato 
2. 50% al finalizar las capacitaciones 
3. 30% al finalizar el seguimiento, entregar la documentación para organizar el sistema 
de evaluación a la atención al cliente. 
* la cantidad en córdobas está sujeta a cambios   
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ALTERNATIVA #2: 
 
Tema de la capacitación: 
 
"Vendedor de Eclipse: generador de demanda" 
 
Objetivos:  
 
 Saber atender al cliente en un 100%, desde el punto de vista de la calidad de servicio, 
incluyendo presentación, vocabulario, expresiones faciales y comunicación. 
 Crear demanda  atrayendo más clientes por medio de un servicio personalizado.  
 Dominar el mercado de las tiendas por departamento de Managua . 
 Ahorrar tiempo tanto para la empresa como para el empleado y el capacitador. 
 Minimizar costos, al realizar la capacitación internamente se ahorran el costo de 
transporte, lugar, etc.                       
 
Perfil del capacitador: 
 
Especialista en mercado para tiendas al detalle, de consumo no básico; con 
dominio sobre manejo de ofertas y creación de demanda. 
 
Temas de capacitación:  
 
Tema introductorio: 
 
Conceptos empresariales de Eclipse y el concepto del servicio al cliente para el 
vendedor. 
 
 Visión: Convertirse en la tienda líder por departamentos en Nicaragua manteniéndose 
en esta posición por medio de una gran variedad de los productos y un excelente 
servicio al cliente. 
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 Misión: Llenar  las expectativas de ambos sexos de consumidores: el mercado 
femenino que compra perfumes y cosméticos, artículos de bisutería, ropa y calzado para 
damas, así como también ropa, calzado y juguetes para niños. En cuanto al mercado 
masculino satisfacer la demanda de los departamentos de caballeros, deportes, relojería, 
hogar, muebles y electrónica, logrando el éxito por medio de la modalidad de una tienda 
por departamentos, ofreciendo calidad en sus productos  y optimizando un servicio al 
cliente integral y personalizado.    
 
 Mercado Meta: Hombres y Mujeres de 22 a 30 años, pertenecientes a una familia, 
habitante de la ciudad de Managua, con un ingreso familiar demás de C$ 10000 
perteneciente a la clase media y media alta, profesionales y ama de casa que deseen los 
productos que Eclipse ofrece, como tienda por departamentos. 
 
 Perfil del consumidor: hombres y mujeres, de origen nicaragüense, con educación 
universitaria, que vivan en una zona urbana, con tendencia a centrar alrededor de su 
hogar todas sus actividades de entretenimiento. Con ingresos estables, que les permite 
un consumo no básico, pero son a la vez consumidores conservadores y prácticos que 
les interesa la funcionalidad, el valor y la durabilidad de los productos que compran. 
Prefieren la compra de productos extranjeros y de artículos de marca de buena 
reputación.  
 
 Servicio al Cliente: "Es la relación que nos permite definir y alcanzar las actividades 
organizacionales con satisfacción de las necesidades del cliente; para que éste contagie 
esa satisfacción con nuevos públicos".62 
 
Los temas que se llevarán a cabo en esta alternativa son los siguientes: 
 
1. Calidad del servicio al cliente 
2. ¿Cómo conocer a su cliente? 
3. Necesidades de los clientes 
4. ¿Cómo transmitir una actitud positiva? 
                                                          
62 Internet. www.monografias.com 
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5. ¿Cómo tratar a un cliente difícil? 
6. ¿Cómo lograr que los clientes regresen? 
7. Comportamiento de compra 
8. Conceptos empresariales 
9. Conocimiento de marcas 
10. Moda actual  
11. Tipos de competencia 
12. Servicio al cliente como ventaja competitiva 
13. ¿Cómo manejar la competencia?  
 
Esta será una capacitación interna realizada por el capacitador, de cuatro 
semana (dos semanas tiempo completo y las otras dos de tiempo parcial), se hará por 
departamentos, los cuales estarán repartidos de la siguiente manera: 
 
1. Departamento de damas 
2. Departamento de caballeros 
3. Departamento de niños y departamento de perfumería y cosméticos 
4. Departamento de hogar-electrónica y  mueblería y el departamento de bisutería 
5. Departamento de deporte y departamento de Relojería. 
 
Está comprendida por dos fases: 
 
Fase #1 Diagnóstica 
 
En esta fase el capacitador evaluará la venta durante un día, en cada uno de los 
aspectos a capacitar  por cada departamento. Se integrará en el proceso de compra y hará 
preguntas al vendedor, y observará. La duración será de cinco días hábiles, al final de cada 
día habrá seleccionado al monitor para el círculo de calidad con que dará continuidad al 
proceso de capacitación 
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Fase #2 Capacitar haciendo demostraciones de venta 
 
El capacitador atenderá por departamento a cada trabajador de forma 
personalizada  le mostrará a los vendedores como se realiza una venta eficaz, y les mostrará 
los errores que ellos tienen haciéndoles ver la manera  de corregirlos. 
 
La duración de esta fase es de cinco días hábiles, 8 horas cada uno. 
 
Después de realizadas las fases, el capacitador visitará los departamentos por 
dos semanas más, 2 horas por departamento; con el fin de darle seguimiento. 
 
 En esta fase se incorpora al inicio del día una exposición breve sobre los 
conceptos organizativos a trabajar durante la jornada y al final del día se realizará un 
intercambio de criterios entre el capacitador y los  empleados  para efecto de asegurar la 
comprensión de los conceptos trabajados durante el día. Al final el capacitador entrega 
observaciones a  atender durante el siguiente período por cada departamento y trabajador. 
 
En cada visita posterior de seguimiento el capacitador deberá evaluar  los 
aspectos priorizados por departamento y por trabajador a través de los círculos de calidad.  
 
Los círculos de calidad, como se dijo anteriormente, se realizarán de forma 
permanente, ya sea para compartir información con los compañeros de departamento, así 
como también para sugerencias entre ellos sobre su desempeño, habilidades sobre venta, 
actualización de información, etc. El capacitador  deberá dar seguimiento a los diferentes 
círculos de calidad  con una visita trimestral a cada uno de ellos.  
 
Con estos círculos de calidad se pretende : 
 
 Evaluar el funcionamiento futuro al cliente. 
 Recibir información nueva sobre productos, marcas, competencia, empaque, etc. 
 Levantar sugerencias y recomendaciones de los trabajadores.  
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 Crear sentido de responsabilidad y autonomía al permitir a los empleados buscar 
soluciones a sus conflictos. 
 Permitir que los empleados promuevan ideas innovadoras de cambio a la gerencia. 
 Permitir una mejor compresión y mayor acercamiento del empleado hacia el cliente. 
 
El seguimiento de los círculos de calidad se realizará por medio de reuniones 
quincenales en donde participarán compañeros de un mismo departamento, si son menos de 
seis miembros, tendrá una duración de 30 minutos, si son más de seis durará una hora.  
 
Las reuniones tendrán lugar antes de la jornada laboral, estas se pueden realizar: 
 
1. Una hora antes de cada turno, el primero empieza a las nueve de la mañana 
(9:00am), lo que significa empezar a las ocho de la mañana (8:00am); y el segundo 
comienza a la una de la tarde (1:00pm) que comenzaría a las doce meridiano 
(12:00m). 
2. Ambos turnos (matutino y vespertino), a las ocho de la mañana (8:00am) 
3.  Ambos turnos (matutino y vespertino), a la una de la tarde (1:00pm). 
 
Cronograma para los Círculos de Calidad 
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Fase #3 Esta fase se hace con el objetivo de darle seguimiento al 
comportamiento y desempeño del vendedor después de las capacitaciones. Esta 
actividad se realizará trimestralmente. 
 
En el año 2003 se realizarán en las siguientes fechas: 
 
Evaluación al Desempeño del vendedor de Eclipse 
Año 2003 
Mes Marzo  Junio  Diciembre 
Día Viernes 28 Viernes 27 Viernes 19 
 
Las dos primeras evaluaciones deberán contar con la presencia del capacitador  
y al finalizar el semestre debe estar a cargo de la instancia gerencial designada para atender  
Mercadeo (Departamento recién organizado). 
 
Sistema de evaluación al cliente 
 
Después de la capacitación, es necesario poner en práctica los conocimientos 
adquiridos e incorporar un plan de trabajo que permita evaluar la atención brindada al 
cliente y retroalimentar con esta información el sistema  para una mejora continua. 
 
Para este fin, proponemos la utilización de dos encuestas diferentes, una 
enfocada a la perspectiva de los clientes y la otra desde la perspectiva de los empleados, las 
cuales serán analizadas cada tres meses para medir el desempeño del servicio y la respuesta 
que está recibiendo de parte del mercado.   
 
El procesamiento estará a cargo del capacitador. Y será el resumen cuantitativo 
para las evaluaciones trimestrales de los vendedores. 
 
Los resultados serán analizados en el círculo de calidad inmediato posterior al 
levantamiento de los datos y las recomendaciones incluidas en el plan de trabajo del 
siguiente semestre. 
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Presupuesto para la propuesta de capacitación # 2 
 
PROPUESTA DE CAPACITACIÓN  
Alternativa # 2 
PRESUPUESTO (Para 72 personas) 
        
    Costo por  
  Recursos a utilizar: Paquete 
    En Dólares 
  Refrigerio:     
1 Gaseosas U$ 23.93 
2 Galletas U$ 8.07 
3 Café   Gratis 
4 Consultor* U$ 2000.00 
TOTAL en DólaresU$ 2032.00 
TOTAL en Córdobas*C$ 29972.00 
 
 
* Los U$ 2000 deberán pagarse de la siguiente manera: 
1. 20% al firmar el contrato 
2. 50% al finalizar las capacitaciones 
3. 30% al finalizar el seguimiento, entregar la documentación para organizar el 
sistema de evaluación a la atención al cliente. 
* la cantidad en córdobas está sujeta a cambios   
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Resultados encuesta a Empleados: 
 
1.1 ¿Conoce la visión y misión de la Empresa?     
1.2 Tiempo de trabajo en la tienda       
1.3   ¿Le hago saber al cliente que deseo ayudarlo?  
1.4   ¿Se despide del cliente con gratitud y deseándole que vuelva?   
1.5   ¿Uso palabras con el cliente que no aumentan su irritación?   
1.6   ¿Sé cuando pedir apoyo a mi supervisor?     
1.7   Capacitación por cargo        
1.8   Capacitación según el tiempo de trabajo en la tienda    
1.9   Capacitación       
1.10 Trabajo que realiza         
1.11 Remuneración         
1.12 Ambiente laboral         
1.13 Trato con sus superiores       
1.14 Cuando falta a su trabajo es por razones de:     
1.15 ¿Acerca de que se trató la capacitación? 
1.16 ¿Hace cuánto no  recibe capacitación? 
 
Resultados encuesta a clientes: 
 
2.1   Sexo          
2.2   Edad 
2.3   Profesión 
2.4   ¿Es recibido con un saludo de bienvenida  
          de parte de algún vendedor?       
2.5   ¿El vendedor responde a sus preguntas e 
          inquietudes acerca del producto?       
2.6   ¿El vendedor le hace saber que desea ayudarlo?    
 
 
2.7   ¿El vendedor mantiene un tono de voz confiable y de apoyo?   
2.8   ¿Cómo considera la atención del vendedor?     
2.9   Calidad del servicio        
2.10 Calidad del producto        
2.11 Precios          
2.12 ¿El precio de lo productos es el adecuado?     
2.13 Promociones         
2.14 Edad por sexo 
2.15 Nivel de ingreso por sexo 
2.16 Lugar de residencia por sexo 
2.17 Profesión por sexo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. TABLA ENCUESTA A EMPLEADOS: 
 
 
18 42.9 42.9 42.9
24 57.1 57.1 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
si
no
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.1 ¿Conoce la visión y misión de la empresa?
 
 
 
22 52.4 52.4 52.4
14 33.3 33.3 85.7
6 14.3 14.3 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
de 1 a 12
meses
de 13
meses a
3 años
de 4 años
a 6 años
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.2 Tiempo de trabajo en la tienda
 
 
 
2 4.8 4.8 4.8
7 16.7 16.7 21.4
29 69.0 69.0 90.5
4 9.5 9.5 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
en ocasiones
generalmente
siempre
no respondió
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.3 ¿Le hago saber al cliente que deseo ayudarlo?
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2 4.8 4.8 4.8
6 14.3 14.3 19.0
34 81.0 81.0 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
en ocasiones
generalmente
siempre
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.4 ¿Se despide del cliente con gratitud y deséandole que
vuelva?
 
 
 
3 7.1 7.1 7.1
1 2.4 2.4 9.5
10 23.8 23.8 33.3
22 52.4 52.4 85.7
6 14.3 14.3 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
nunca
en ocasiones
generalmente
siempre
no respondió
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.5 ¿Uso palabras con el cliente que no aumentan su
irritación?
 
 
 
 
8 4 14 4 30
2 1 3 6
10 5 17 4 36
vendedor
caja
cargo
Total
en
ocasiones generalmente siempre
no
respondió
sé cuando pedir apoyo a mi supervisor?
Total
 Tabla 1.6 ¿Sé cuándo pedir apoyo a mi supervisor?
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Gráfica 1.5
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Gráfica 1.6
¿Sé cuándo pedir apoyo a mi supervisor?
cajavendedor
C
ou
nt
16
14
12
10
8
6
4
2
0
en ocasiones
generalmente
siempre
no respondió
4
3
14
1
4
2
8
 
 
 
 
1 2 2 5
29 4 4 37
30 6 6 42
si
no
capacitación
Total
vendedor responsable caja
cargo
Total
Tabla 1.7 Capacitación por cargo
 
 
 
 
3 2 5
22 11 4 37
22 14 6 42
si
no
capacitación
Total
de 1 a 12
meses
de 13
meses a
3 años
de 4 años
a 6 años
tiempo de trabajo en la tienda
Total
Tabla 1.8 Capacitación según el  tiempo de trabajo en la tienda
 
 
 
1 2.4 2.4 2.4
7 16.7 16.7 19.0
8 19.0 19.0 38.1
18 42.9 42.9 81.0
8 19.0 19.0 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
muy
satisfecho
satisfecho
poco
satisfecho
nada
satisfecho
no
contestó
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.9 capacitación
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14 33.3 33.3 33.3
21 50.0 50.0 83.3
4 9.5 9.5 92.9
3 7.1 7.1 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
muy
satisfecho
satisfecho
poco
satisfecho
nada
satisfecho
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
 Tabla 1.10 Trabajo que realiza
 
 
 
2 4.8 4.8 4.8
15 35.7 35.7 40.5
9 21.4 21.4 61.9
2 4.8 4.8 66.7
14 33.3 33.3 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
muy
satisfecho
satisfecho
poco
satisfecho
nada
satisfecho
no
contestó
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.11 remuneración
 
 
 
8 19.0 19.0 19.0
18 42.9 42.9 61.9
7 16.7 16.7 78.6
3 7.1 7.1 85.7
6 14.3 14.3 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
muy
satisfecho
satisfecho
poco
satisfecho
nada
satisfecho
no
contestó
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
 Tabla 1.12 Ambiente laboral
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Gráfica 1.12
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9 21.4 21.4 21.4
23 54.8 54.8 76.2
3 7.1 7.1 83.3
4 9.5 9.5 92.9
3 7.1 7.1 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
muy
satisfecho
satisfecho
poco
satisfecho
nada
satisfecho
no
contestó
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.13 Trato con sus superiores
 
 
 
31 73.8 73.8 73.8
3 7.1 7.1 81.0
1 2.4 2.4 83.3
7 16.7 16.7 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
enfermedad
no me dan
ánimos de
trabajar
desvelo
nunca falto
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.14 Cuando falta a su trabajo es por razones de:
 
 
3 7.1 7.1 7.1
2 4.8 4.8 11.9
37 88.1 88.1 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
cómo
servir al
cliente
técnicas
de venta
no he
recibido
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.15 ¿Acerca de que se trato la capacitación?
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Gráfica 1.14
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5 11.9 11.9 11.9
37 88.1 88.1 100.0
42 100.0 100.0
42 100.0
más de
seis
meses
no he
recibido
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 1.16  ¿Hace cuánto recibió capacitación en la tienda?
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 ENCUESTAS A CLIENTES: 
 
 
 
67 65.7 65.7 65.7
35 34.3 34.3 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
femenino
masculino
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.1 Sexo
 
 
 
29 28.4 28.4 28.4
50 49.0 49.0 77.5
17 16.7 16.7 94.1
6 5.9 5.9 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
15-21
años
22-30
años
31-40
años
41 años a
más
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.2 Edad
 
 
 
4 3.9 3.9 3.9
46 45.1 45.1 49.0
37 36.3 36.3 85.3
15 14.7 14.7 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
ama de
casa
profesional
estudiante
comerciante
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.3 Profesión
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6 5.9 5.9 5.9
26 25.5 25.5 31.4
24 23.5 23.5 54.9
46 45.1 45.1 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
nunca
en ocasiones
generalmente
siempre
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
 Tabla 2.4 ¿Es recibido con un saludo de bienvenida de parte de
algún vendedor?
 
 
 
1 1.0 1.0 1.0
21 20.6 20.6 21.6
43 42.2 42.2 63.7
37 36.3 36.3 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
nunca
en ocasiones
generalmente
siempre
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
 Tabla 2.5 ¿El vendedor responde a sus preguntas e inquietudes
acerca del producto?
 
 
 
17 16.7 16.7 16.7
38 37.3 37.3 53.9
47 46.1 46.1 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
en ocasiones
generalmente
siempre
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.6 ¿El vendedor le hace saber que desea ayudarlo?
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¿Responde a sus preguntas e inquietudes acerca del producto?
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Gráfica 2.6
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2 2.0 2.0 2.0
13 12.7 12.7 14.7
31 30.4 30.4 45.1
56 54.9 54.9 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
nunca
en ocasiones
generalmente
siempre
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2. 7 ¿El vendedor mantiene un tono de voz confiable y de
apoyo?
 
 
 
33 32.4 32.4 32.4
55 53.9 53.9 86.3
13 12.7 12.7 99.0
1 1.0 1.0 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
excelente
muy
buena
regular
mala
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.8 ¿Cómo considera la atención del vendedor?
 
 
 
48 47.1 47.1 47.1
44 43.1 43.1 90.2
10 9.8 9.8 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
muy
satisfecho
satisfecho
poco
satisfecho
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.9 Calidad del servicio
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Gráfica 2.8
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¿Está satisfecho con la tienda en cuanto a la calidad de su servcicio?
Gráfico 2.9
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53 52.0 52.0 52.0
48 47.1 47.1 99.0
1 1.0 1.0 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
muy
satisfecho
satisfecho
poco
satisfecho
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.10  Calidad del producto
 
 
17 16.7 16.7 16.7
36 35.3 35.3 52.0
45 44.1 44.1 96.1
4 3.9 3.9 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
muy
satisfecho
satisfecho
poco
satisfecho
nada
satisfecho
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.11  Precio
 
 
4 3.9 3.9 3.9
48 47.1 47.1 51.0
35 34.3 34.3 85.3
15 14.7 14.7 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
nunca
en ocasiones
generalmente
siempre
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.12 ¿El precio de los productos es el adecuado?
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿Está satisfecho con la tienda en cuanto a la calidad de sus productos?
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¿Está satisfecho con la tienda en cuanto al precio?
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Gráfica 2.12
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26 25.5 25.5 25.5
29 28.4 28.4 53.9
33 32.4 32.4 86.3
14 13.7 13.7 100.0
102 100.0 100.0
102 100.0
muy
satisfecho
satisfecho
poco
satisfecho
nada
satisfecho
Total
Valid
Total
Frequency Percent
Valid
Percent
Cumulative
Percent
Tabla 2.13  Promociones
 
 
 
 
23 30 11 3 67
6 20 6 3 35
29 50 17 6 102
femenino
masculino
sexo
Total
15-21
años
22-30
años
31-40
años
41 años a
más
edad
Total
Tabla 2.14 Edad por sexo
 
 
 
 
27 13 9 4 4 10 67
13 3 6 2 5 6 35
40 16 15 6 9 16 102
femenino
masculino
sexo
Total
C$3000-5500 C$5501-8000 C$8001-15000 C$15001-20000 C$20001-más
sin
ingreso
Nivel de ingresos
Total
Tabla 2.15 Nivel de Ingreso por sexo
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ANEXO B:  
OBSERVACIÓN / INSTRUMENTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
HOJA DE OBSERVACIÓN: 
 
 
 
Objetivo: 
 
Conocer el sistema de atención al cliente implementado por eclipse mediante la 
observación cliente y vendedor en el proceso de compra y venta ejecutado en la tienda. 
 
  
Fecha: 
 
Cliente: 
 
Tiempo de entrada: 
  
Departamento donde fue atendido: 
 
Proceso de compra del cliente: 
 
 
 
 
 
 
 
Hubo atención inmediata: 
 
Hubo algún saludo de parte del vendedor: 
 
Hubo asesoría para el cliente: 
 
Hubo concreción de venta: 
 
Tiempo de salida: 
 
 
 
Cuanto duró el proceso en total: 
 
Se estableció la comunicación de continuidad para el cliente: 
 
Con respecto a las encuestas: 
 
Está colocada la encuesta en un lugar visible:  
 
__ Le ofrecieron al cliente la encuesta  
__ No le sugirieron y no la llenó 
__ Simplemente la llenó por su propia cuenta 
 
está visible y atractiva: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO C: REPORTE DE LOS 
INSTRUMENTOS E INFORMACIÓN 
RECOPILADA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ÍNDICE DE REPORTES Y ANÁLISIS: 
 
 
 
Anexo 1 Reporte y análisis de la entrevista al gerente y observación 
Anexo 2 Observación del proceso de compra 
Anexo 3 Encuestas analizadas por Eclipse  
Anexo 4 Entrevista al gerente (Resultados) 
Anexo 5 Resultados entrevista a los empleados 
Anexo 6 Reporte y análisis de la encuesta a los empleados 
Anexo 7 Entrevista a Gerentes y responsables (concepto de visión y misión) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO 1 
 
 
 
 REPORTE Y ANÁLISIS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE Y 
OBSERVACIÓN 
Problema #1 no tienen bien definidos el concepto de Eclipse, por lo tanto no definen bien 
su misión, visión y mercado meta. 
Eclipse 
 
 Eclipse es una empresa familiar que fue creada en principios como una tienda para 
caballeros, y que actualmente es una realización de las aspiraciones y metas de los 
gerentes que la han llevado hacer una de las mejores tiendas de mayor prestigio e 
importancia de Nicaragua. 
 
 La misión de Eclipse es satisfacer las necesidades de sus clientes, en base a la atención  
y a la calidad de sus productos. 
 
 La visión es fortalecerse como empresa teniendo cada día más un personal más 
calificado, una mejor selección de  nuestro personal y productos, y así seguir siendo una 
empresa líder. 
 
 El mercado meta de la tienda se dirige a los sectores A Y B y actualmente se están 
enfocando a atender el mercado C. Se definió en base al ingreso de las familias de las 
diferentes clases, y las necesidades que estas demandaban y hemos sabido captar dicha 
necesidad. 
 
Análisis: 
 Definir eclipse como la realización y metas de los gerentes es algo poco preciso, ya que 
nadie conoce cuales son esas metas. Sería mejor definirlo como una tienda para toda la 
familia que gracias a las aspiraciones y metas de los gerentes es una de las tiendas de 
mayor prestigio en Nicaragua. 
 
 
 La misión está incompleta, ya que es muy generalizada y no especifica ninguna 
actividad o giro de la empresa . Mediante las observaciones realizadas, no se cumple la 
misión en el aspecto de la atención ya que esta no se refleja como una prioridad para la 
empresa porque no están bien definidos los departamentos (departamento de mercadeo, 
servicio al cliente, publicidad, etc) y no existe ninguna tabulación ni seguimiento de las 
encuestas que ofrecen a los clientes. 
 
 La visión que tienen de la empresa no se cumple en la realidad. La capacitación sólo se 
limita al merchandising del departamento que se atiende y no toma en cuenta la 
actualización de las técnicas de venta, la sicología del cliente, manejo de reclamos por 
parte de los vendedores y la familiarización con la totalidad de la empresa, no sólo con 
el departamento que atenderá. Además aparte de que la visión es poca profunda, no 
tiene relación con la misión. 
 
 El enfoque que actualmente se le está dando al mercado meta no se cumple en su 
totalidad, ya que debido a los precios que observamos, no hay oferta para el mercado C. 
además ¿Cómo pueden definir su mercado meta si no tienen bien definidos la misión y 
visión? 
 
Problema #2 no ponen en práctica el concepto que la empresa tiene de oferta enfocada a 
su mercado 
 
Eclipse: 
 
Para el gerente la oferta es lo que ellos brindan a sus clientes, desde la atención 
de su personal, hasta los productos que exhiben. 
 
Análisis: 
 
Teóricamente, la definición está bien, pero como ya hemos dicho, no la cumple 
satisfactoriamente en su empresa, por ejemplo la oferta en lo que se refiere a la atención de 
su personal, no puede ser beuna si esta no recibe una adecuada capacitación, y los 
 
 
productos que exhiben no pueden ser satisfactorios para todos si no tienen una buena 
definición de su mercado.  
 
problema #3 no existen criterios específicos para elegir los productos a ofertar 
 
Eclipse: 
 
Para que sus prendas sean de calidad Eclipse necesita que sus productos sean 
elaborados con hilos o tejidos de buena calidad que las prendas tengan un buen acabado de 
costura, y que su presentación tenga un apropiado porte. 
 
Análisis 
 
Con respecto a los criterios para elegir los productos, la empresa los tiene muy 
generalizados e incompletos, ya que por ejemplo mencionó el tipo de tejido y la costura, 
pero si eclipse vende prendas de vestir de marcas desconocidas, esas marcas son garantía de 
calidad y aceptación de mercado. 
 
Con respecto a los demás productos, como juguetes, zapatos, artículos para el 
hogar, perfumería, etc. Ni siquiera mencionan ningún criterio. 
 
Al observar a la gente en el proceso de compras, preguntan mucho por marcas 
conocidas de calidad que debería tener una tienda de prestigio y esta no las tiene. Por 
ejemplo: clinique (productos de belleza), Wrangler (jeans) 
 
Problema #4 no existe una buena selección y capacitación de los empleados 
 
Eclipse: 
 
 Para seleccionar a sus empleados, primero se define las necesidades y perfil del 
personal que la empresa requiera. Segundo, entrevistas directas y personalizadas del 
 
 
gerente con el entrevistado, tomando en cuenta soltura, presentación, nivel académico, 
experiencia y devoción. 
 
 A los empleados se les ofrece la capacitación básica  que la empresa brinda a todo 
nuevo trabajador que es  la de merchandising del departamento que atenderá. 
 
Análisis: 
 
 Para enriquecer la selección del personal, se podría entrevistar primero al aspirante con 
el gerente o encargado del departamento que atenderá (a falta del gerente de RRHH); y 
hasta después tener la entrevista con el gerente general y así intercambiar opiniones de 
contratación. Al hacer todo el proceso el gerente general puede dejar pasar detalles que 
pueden ser importantes para un determinado departamento. 
 
 Como ya habíamos mencionado anteriormente la capacitación es muy pobre, ya que no 
incluye técnicas de venta, sicología del cliente, familiarización de la empresa, manejo 
de reclamos por parte de los vendedores. 
 
Problema #5 No están bien definidas política de reclamos y del personal de mantenimiento  
 
Eclipse:  
 
 Las políticas  por el personal de mantenimiento con respecto al orden y el aseo del local 
es mediante un manual estricto que el personal de limpieza tiene que seguir al pie de la 
letra y es a la vez supervisado por los responsables de planta. Y el orden de los 
departamentos es diario y de la misma manera es supervisado por el jefe de piso. 
 
 La política de reclamos que atienden para sus empleados insatisfechos es de darle una 
solución equitativa a los reclamos y sugerencias de sus clientes, y bajo la bandera de 
que el cliente siempre tiene la razón. Tratando en la medida de sus posibilidades de no 
perder a ningún cliente por motivo de reclamo. 
 
 
 
Análisis: 
 
 No mencionan algunos puntos de las políticas de mantenimiento, para tener una idea de 
cómo es el mecanismo que utilizan. 
 
 No tienen una política clara de reclamos, decir que ofrecen una solución equitativa es 
algo muy ambiguo, ya que uno de los dos tiene que ceder, preferiblemente la empresa. 
Además no tienen definida una marca de acción para quejas recurrentes , para quejas 
graves y compensación del cliente cuando es un error personal del vendedor, y un punto 
importante, enseñárselo a vendedor para darle independencia y evitar ir a preguntar al 
gerente cada vez que hay una queja, ya que esa espera es incómodo para el cliente. 
 
Problema #6 ausentismo por parte de los empleados 
 
Eclipse: 
 
El mayor problema en la tienda por parte del vendedor es el ausentismo. Para 
resolverlos se le hace un llamado de atención verbal y si vuelve a fallar se toman medidas 
más estrictas con sanciones. 
 
Problema #7 no existen gerentes de línea 
 
En la tienda la mayoría de los cargos los asume el gerente general, ella hace de 
gerente de mercadeo, publicidad, servicio al cliente, RRHH, etc. La falta de delegación de 
trabajo hace que el gerente no pueda desempeñar todas las actividades con la eficiencia 
requerida; esto causa problemas con los empleados, porque no hay ninguna persona que se 
encargue de evaluarlos, controlarlos, motivarlos, capacitarlos, etc. Esto a su vez hace que el 
empleado se desmotive, no haga bien su trabajo y no atienda bien al cliente. 
 
No se preocupan por mantener empleados contentos además de los clientes. 
Además no se preocupan por buscar un gerente de mercadeo, hace más de seis meses que 
no tienen. 
 
 
Problema #8 no utilizan bien las herramientas para servicio al cliente 
 
 La única herramienta que tienen es el de la encuesta, la cual no le dan mucho 
interés porque no le dan buen uso y no aprovechan la oportunidad de ver como está el 
cliente (satisfecho o no). 
 
 La encuesta se supone que tiene que revisarse cada dos meses, y actualmente la revisaron 
hace seis meses. 
 
 No hay un buen control, análisis y formulación de las encuestas. Por el mismo problema 
que no existen gerentes de línea. No hay nadie que toma en serio las encuestas, no 
existen suficientes para todos los clientes, ya no imprimen más y las únicas que quedan 
están en dos cajas, y deberían estar en todas las cajas. 
 
El análisis lo hace la gerente y no tabula las respuestas, solo la lee y si tienen 
algún problema habla con el departamento o el vendedor, luego las bota.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO 2 
 
OBSERVACIÓN DEL PROCESO DE COMPRA 
 
Semana del 26 de agosto al 1 de septiembre 
 
Objetivo: 
 
Conocer el sistema de atención al cliente implementado por eclipse mediante la 
observación cliente y vendedor en el proceso de compra y venta ejecutado en la tienda. 
 
• Se observaron durante la semana a 12 personas, tratando de abarcar todos los 
departamentos y los horarios. 
• La visita a la tienda por parte de los clientes oscila en un tiempo de cinco minutos a 1 
hora y 2º min.. 
• Con respecto a la atención inmediata 10 de los clientes si fueron atendidos 
inmediatamente . 
• Siete de los clientes fueron atendidos con un saludo por parte del vendedor. 
• 9  de los 12 clientes recibieron asesoría por parte del vendedor. 
• 3 clientes duraron mas de 30 minutos en la tienda, 7 clientes menos de 30 min. Y 2 
clientes mas de 1 hora. 
• Proceso de compra del cliente 
 
En general se les atendió a todos los clientes, se les satisfacía todas sus dudas y 
se tallaron todas las prendas que desearon medirse. Varios clientes preguntaron por marcas 
que no ofrece la tienda como Clinique y Wrangler. Muchos de los clientes compraron 
algunas prendas (6 de 12) otros solo compararon precios y otros solo miraron y se fueron. 
 
Algunos preguntaron por descuentos pero como no había ninguno en ese 
momento no se les dio, solo a una persona que era cliente recurrente. Al cliente que visitó 
el departamento de niños se le pidió el nombre, fecha de nacimiento del niño y su teléfono, 
para avisarles de mercadería nueva, descuentos, etc. 
 
 
ANEXO 3 
 
Encuestas analizadas por Eclipse 
 
ECLIPSE DEPARTAMENTO DE DAMAS 
 
El departamento de damas solamente recibió a tres clientes encuestados, de los 
cuales el 100% opinaron que esta sección se encontraba muy bien ordenada. Por otro lado 
opinaron que encontraron con facilidad el producto que buscaban y además recibieron 
asesoría a la hora de su compra.  
 
El 67% de los clientes fueron atendidos por Adelina Zamuria y el restante 33% 
por Gloria Acevedo. La atención prestada por ambas vendedoras fue evaluada por los 
clientes como excelente en un 67% y regular en un 33%. Los factores que los clientes 
tomaron en cuenta para evaluar la atención que se les brindó, fueron amabilidad con un 
67% y poco dinámica en un 33%.  
 
La presentación de los vendedores fue considerada por un 67% como excelente 
y regular por un 33%. 
 
ECLIPSE DEPARTAMENTO DE MUEBLES 
 
Este departamento constó de la participación de únicamente 3 clientes. El 100% 
de ellos opinaron que la tienda estaba muy bien ordenada, y además mencionaron que  
encontraron con facilidad sus productos y sobre todo que les brindaron muy buena asesoría 
por el vendedor Eduardo Sandino, el cual fue evaluado por los clientes como un excelente 
vendedor.  Entre los factores que los clientes tomaron en cuenta para evaluar el desempeño 
de las funciones de Eduardo, está la asesoría que les brindó y además la amabilidad en que 
lo  hizo. 
 
La presentación de Eduardo fue calificada como excelente; los clientes 
felicitaron y aplaudieron la labor de nuestro vendedor de la sección de muebles. 
 
 
ECLIPSE DEPARTAMENTO DE JUNIOR E INFANTE 
 
Este departamento únicamente contó con la opinión de dos clientes. Ambos 
opinaron que el departamento estaba muy bien ordenado, que encontraron con facilidad el 
producto que buscaban y sobre todo que les brindaron asesoría. El vendedor que los atendió 
fue Socorro Huerta y los clientes opinaron que la atención personalizada que les prestó fue 
excelente. 
 
La presentación del vendedor fue calificada como excelente y comentaron que 
los únicos problemas que tuvieron en la tienda fueron con la tarjeta de crédito Eclipse 
Credomatic y que consideraban que los precios estaban un poco altos. 
 
ECLIPSE DEPARTAMENTO DE CABALLEROS 
 
Este departamento contó con la participación de seis clientes, de los cuales el 
83% mencionó que encontró ordenada la tienda y el restante 17% omitió dar su opinión. 
Estos mismos opinaron que encontraron con facilidad el producto que buscaban y sobre 
todo que recibieron asesoría de parte de los vendedores. 
 
Los vendedores que atendieron a los clientes fueron: Angélica, Denis, 
Edmundo, Eduardo y Agustín, en donde todos obtuvieron el mismo porcentaje de 
participación. Cabe señalar que el 17% mencionó que nadie los atendió.  
 
La atención que los vendedores prestaron fue evaluada como excelente en un 
67%, regular en un 17% y el restante 16% no dijo su opinión. Los factores que tomaron en 
cuenta para evaluar al atención que les brindaron fueron asesoría con un 33% y amabilidad 
con un 17%. Cabe señalar que un 33% dijo haber sido mal atendido y un restante 17% dijo 
que nadie lo atendió y por tanto no omitieron ninguna opinión. A pesar de esto el 67% de 
los clientes opinaron que la atención que recibieron fue excelente, el 17% opinó que fue 
regular y el restante 16% no dijo nada. 
 
 
 
La presentación de los vendedores fue considerada como excelente en un 50%, 
mala por un 17% y el 33% no dijo nada. Entre los comentarios más mencionados la mala 
atención, vendedores malos y también felicitaciones obtuvieron un 17% respectivamente. 
El 49% no hizo ningún comentario. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO 4 
 
ENTREVISTA AL GERENTE #2 
RESULTADOS 
 
 El gerente revisa las encuestas cada dos meses, aproximadamente unas 150 por todos 
los departamentos. 
 
Acerca del último análisis de las encuestas  
 
 La última vez que se revisaron las encuestas fue hace más o menos seis meses. 
 
 Los aspectos negativos ocurrieron con muy poca frecuencia. Pero algunos son: 
hostigamiento por parte de los vendedores y sugerencias de surtir más sus productos, 
por ejemplo en el departamento de damas o caballeros que preguntan por marcas o 
estilos que no tenemos. 
 
 Los aspectos positivos que sobresalen es la limpieza, orden, armonía entre las diferentes 
líneas, buen ambiente y excelente calidad. 
 
 prácticamente en todos los departamentos existe una buena relación con el cliente, una 
que otra queja en los diferentes departamentos, pero la mejor relación esta en el dpto. de 
damas y caballeros ya que es el principal enfoque comercial. Y son los dos 
departamentos de mayor crítica positiva. 
 
 Ninguno departamento en particular ha tenido mayor crítica negativa, los problemas no 
son graves ni frecuentes. 
 
 El mayor problema en la tienda por parte del vendedor es el ausentismo. Para 
resolverlos se le hace un llamado de atención verbal y si vuelve a fallar se toman 
medidas más estrictas con sanciones. 
 
 
 También con muchas frecuencia los vendedores nuevos no manejan los precios al 100% 
y siempre le dan le dan un precio errado, y cuando el cliente llega a caja y le aparece 
otro en la computadora, el cliente se disgusta y no paga más de lo que el vendedor le 
dijo, en esos casos se le trata de explicar al cliente pero si está muy enojado se lo 
dejamos al precio anterior (si no es mucha la diferencia), después la diferencia la asume 
el vendedor o el marcador de precio. 
 
 El único problema que se tiene con los clientes es que algunas veces compran un 
articulo y al día siguiente lo devuelven simplemente por que ya no les gusta y necesitan 
la plata, lo cual no se le puede regresar por políticas de la empresa, lo que siempre se 
llega a hacer es ofrecerle la cantidad facturada en un vale para que lo use cualquier otro 
día sin fecha de vencimiento. 
 
 Los logros alcanzados por la tienda satisfacen las expectativas de los clientes y piensan 
seguir creciendo en un largo plazo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO 5 
 
RESULTADOS ENTREVISTA A LOS EMPLEADOS 
 
 El día Miércoles 2 de Octubre en la tienda Eclipse se entrevistaron a cuatro 
personas de diferentes departamentos, cargos (vendedores y responsables ) y años de 
laborar en Eclipse.  
 
 Empleado # 1: Responsable (10 años trabajando en la tienda) 
Empleado # 2: Responsable (6 años) 
Empleado # 3: Vendedor (14 meses) 
Empleado # 4: Vendedor (2 años) 
 
 De las cuatro personas entrevistadas, tres consiguieron el trabajo por recomendación  y 
uno por solicitud. 
 
 Todos fueron entrevistado por la gerente y a todos inmediatamente los contrataron. 
 
 Se les pidió carta de recomendación, récord policial y el curriculum. 
 
 No se le preguntó nada técnico, ni de experiencia y no se les pidió título universitario, 
sólo les preguntaron si estaban dispuesto a trabajar. 
 
 De los cuatro, uno dijo que si recibía capacitación cada seis meses (el de más 
antigüedad 10 años), otro dijo que no, que solamente llegaba el representante de marca 
a mostrarle el producto (esto fue hace seis meses). Dos dijeron que no (vendedores). 
 
 Tres no conocían la visión y misión, el empleado#2 la dijo equivocada (misión: atender 
al cliente y levantar las ventas, visión: mantener el orden en la tienda) 
 
 El perfil del cliente lo describieron como profesional, ama de casa, jóvenes, 
dependiendo de los departamentos.  
 
 
 Existe una política de reclamos, que consiste en que si hay alguna queja de parte del 
cliente el vendedor acude a su responsable generalmente se da que la pieza viene 
fallada y se la cambia, o si el cliente reclama su dinero porque ya no quiere el producto 
después de comprado Eclipse le da un vale por tiempo indefinido con el valor de la 
prenda (esto no es muy frecuente). 
 
 Se da mucho ausentismo, solo uno dijo que no.  
 
 El ausentismo se debe por que son jóvenes, sin ganas de trabajar, por que se enferman o 
algún familiar se enferma. 
 
 Tres de ellos dijeron que la penalidad por ausentismo es un llamado de atención, uno 
de ellos dijo que si faltan tres veces al mes sin justificación son despedidos. 
 
 Acerca de la motivación: todos dijeron que se les da bonos económicos, uno de ellos 
dijo que celebraban los cumpleaños, y paseos de ves en cuando. Dos de ellos dijeron 
que se celebraban los cumpleaños entre ellos. Otro dijo que la empresa solo le pagaban 
los cumpleaños a los supervisores. Otro incentivo que por cada U$4500 que vendan al 
mes se les da el 1% de esa venta  
 
 Todos se sienten bien trabajando en Eclipse.  
 
 El concepto  de servicio al cliente para los entrevistados fue: satisfacer al cliente 
haciéndolo sentir bien, en confianza y mimándolo. 
 
 
OBSERVACIÓN: todos de la tienda se encargan de limpiar su aérea de trabajo al 
comienzo del día, por ej: ordenar los estantes, limpiar el piso; y cuando no hay nadie que 
limpie los baños tienen que turnarse para limpiarlos.  
 
 
 
 
 
ANEXO 6 
 
REPORTE Y ANÁLISIS DE LA ENCUESTA A EMPLEADOS 
 
El día lunes 7 de octubre del 2002 se entrevistaron a 42 empleados de la tienda 
Eclipse, los cuales tienen una relación directa con el cliente para conocer las percepciones 
que ellos tienen acerca de la tienda para la cual trabajan, sobre sus actividades laborales y 
sobre lo que ellos conciben como es tratar a sus clientes. 
 
 La mayoría del personal nunca ha recibido capacitación por parte de la tienda, a 
excepción de un vendedor, 2 responsables y 2 de cajas, estos recibieron la capacitación 
hace más de seis meses. Estos empleados son los que tienen mas de tres años de trabajar 
en la empresa. Se investigó por parte de la gerente que esto fue porque hace más de tres 
años le daban capacitación a sus empleados por parte de INATEC y el INNS, a estos se 
les llevaban por grupos a los centros de capacitación. Desde ese entonces no reciben 
ningún tipo, salvo los consejos del gerente cuando empiezan a trabajar y a la hora de 
algún llamado de atención, que le sugiere como resolverlos. 
 
 Más del 50% de los empleados de la tienda que tienen relación con el cliente no 
conocen la visión y misión de la empresa. El resto (43%) dice conocerla pero no 
contestaron correctamente, ya que la inventaron, dieron lo que ellos creían que era el 
significado. Algunos lo contestaron bien, pero no fue porque se las enseñaron o la 
investigaron. 
 
 La mayoría de los empleados creen tener un buen trato con los clientes, y dicen saber 
comportarse adecuadamente con un cliente disgustado. 
 
 El 60% de los empleados siempre acuden a su responsable cuando existe algún reclamo 
y el 31 cuando lo amerita. 
 
 El ausentismo se debe más que todo por razones de enfermedad (74%) 
 
 
 La mayoría de los empleados se sientes satisfechos con respecto al trabajo que realizan, 
carga de trabajo, ambiente laboral, trato con sus superiores y horario de trabajo. 
Excepto en la remuneración solo el 4% están muy satisfechos, 36 satisfechos. Pero el 
21% y 5% están poco y nada satisfechos, hubieron muchos sin responder 33%, lo cual 
crea expectativas de no estar satisfecho y reservarse mejor la respuesta. 
 
 Con respecto a la capacitación el 19% y 42% están poco y nada satisfechos, solo el 2% 
están muy satisfechos y el 12% satisfechos.    
 
ANÁLISIS POR CARGO SEGÚN ENCUESTA Y ENTREVISTAS: 
 
Según la entrevista realizada a ciertos empleados de la tienda y la encuesta que 
se realizó a todo el personal que tienen que ver con el cliente (vendedores, responsables y 
caja). Estos no conocen el concepto de visión, misión y mercado meta de la tienda. A pesar 
de que una parte de los empleados (minoría) dice conocer estos conceptos, no los tienen 
bien definidos, comenzando porque ni siquiera saben el concepto de estas tres palabras.  
 
Con respecto al mercado meta, la mayoría de los encuestados 15 de los 36 
(vendedores y responsables) eligieron todas las anteriores, lo que es erróneo, porque si 
trabajan en un departamento específico, tienen que tener un perfil específico.  
 
Dos responsables más que no fueron encuestados, pero si se entrevistaron, 
dicen conocer estos conceptos pero lamentablemente también no los tienen bien definidos. 
 
La relación que existe entre los vendedores de Eclipse y el cliente, desde el 
punto de vista del empleado es una relación muy buena, ya que la mayoría de los 
encuestados respondieron positivamente a las preguntas acerca de la relación con el cliente, 
tanto vendedores como responsables. 
 
La mayoría de los responsables casi siempre reciben a sus clientes con un 
saludo, se concentran en lo que le preocupa al cliente sin distraerse, responde a las 
 
 
acusaciones personal sin adoptar una actitud defensiva y escucha hasta el fin antes de 
contestar. 
 
Al encuestar a los vendedores y los de caja, la mayoría contestan todas las 
inquietudes de sus clientes (31 encuestados de 36) 
 
Por los general la mayoría de los vendedores y caja se despiden del cliente con 
gratitud, deseándole que vuelva. (34 de 36 encuestados). 
  
La mayoría de los vendedores, saben cuando pedir a su supervisor y dicen 
mantener un tono de voz confiable y de apoyo todo el tiempo. 
 
El desempeño del vendedor, con respecto a la atención del vendedor, como se 
vio en el análisis anterior, es muy buena, con respecto a la experiencia, conocimientos y 
habilidades técnicas. Primero que todo necesitan lo más importante, capacitación; según los 
resultados de las encuestas estos no reciben ningún tipo de capacitación por parte de la 
tienda, (la última ves fue, según la gerente, hace tres años por parte del INATEC e INSS, y 
la tienda consta con empleados más que todo de nuevo ingreso), además no están del todo 
satisfechos con la remuneración que les dan. Con respecto a sus habilidades técnicas, como 
estos cargos no requieren fuertes funciones, saben lo que tienen que hacer, pero por la 
misma razón de falta de capacitación, no saben detalles esenciales para atender a sus 
clientes de manera adecuada, ellos lo hacen a su manera.  
 
Otro punto importante es que si no están satisfechos con la remuneración y la 
capacitación, puede que no desempeñen bien su trabajo, ya que no se sienten motivados. De 
acuerdo a las entrevistas que se realizaron a número de empleados, no tienen ningún tipo de 
motivación, excepto los responsables que de vez en cuando tienen alguna actividad, de esto 
se deriva el ausentismo que se da en la tienda, que es muy alto, según el gerente.  
 
Por lo general los encuestados (responsables) dan por excusa a su ausentismo el 
estar enfermo (se revisaron las constancias médicas de los empleados de los últimos meses) 
 
 
Pero no son las suficientes para el gran ausentismo que se ve en la tienda (según la gerente). 
Según la gerente los que no dan constancias, es porque son jóvenes que salieron la noche 
anterior y están desvelados (esta información no se refleja en las encuestas). 
 
Se consideran a los que no contestaron como no satisfechos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO 7 
 
Reporte de opciones "Concepto Empresarial" 
 
Se tomaron sugerencias de los gerentes y los responsables de venta acerca de la 
misión y visión propuesta por el Equipo. 
 
Tanto los gerentes y responsables, como el equipo se acordó que los conceptos 
de visión y misión más apropiados para la tienda Eclipse  es la opción número dos. 
 
Visión: convertirse en la tienda líder por departamentos en Nicaragua, manteniéndose en 
esta posición por medio de una gran variedad de los productos y un excelente servicio al 
cliente. 
 
Misión: llenar las expectativas de la familia nicaragüense en cuanto a las necesidades del 
vestuario, deportes, juguetería, decoración y hogar en la modalidad de una tienda por 
departamentos ofreciendo excelencia en la calidad de sus productos y un servicio al cliente 
integral y personalizado. 
 
 
HOJA DE OPCIONES: 
 
Concepto: Eclipse es una tienda de prestigio a nivel nacional pero no aprovecha las 
oportunidades que su mercado le da para hacer buen uso de estrategias del servicio al 
cliente. 
 
A continuación les presentaremos diferentes opciones con el fin de que los 
responsables y los dueños de la tienda elijan el modelo que mejor defina el concepto 
empresarial de Eclipse. 
 
 
 
 
 
Opción #1: 
 
Visión: Convertirse en una tienda del vestir por departamentos para la familia nicaragüense 
que permita satisfacer las demandas de calidad, actualidad y precio con un concepto 
integral del servicio al cliente. 
 
Misión: atender a la demanda en el vestuario de la familia nicaragüense de acuerdo a los 
estándares de moda para los años entrante. 
 
Aprobado ___  No aprobado___ 
 
¿Por qué?____________________________________________________________ 
 
 
Opción #2: 
 
Visión: convertirse en la tienda líder por departamentos en Nicaragua, manteniéndose en 
esta posición por medio de una gran variedad de los productos y un excelente servicio al 
cliente. 
 
Misión: llenar las expectativas de la familia nicaragüense en cuanto a las necesidades del 
vestuario, deportes, juguetería, decoración y hogar en la modalidad de una tienda por 
departamentos ofreciendo excelencia en la calidad de sus productos y un servicio al cliente 
integral y personalizado. 
 
Aprobado ___  No aprobado___ 
 
¿Por qué?____________________________________________________________ 
 
 
 
 
 
 
Opción #3: 
 
Visión: ser líder en el vestir y la diversión de la familia nicaragüense. 
 
Misión: especializarse en una tienda por departamentos exclusiva para el vestir y la 
diversión, que incluya desde calzado, accesorios y perfumería hasta juguetes y deportes, 
buscando llenar las expectativas del cliente en precio, calidad, instalaciones, servicio y 
variedad. 
 
Aprobado ___  No aprobado___ 
 
¿Por qué?____________________________________________________________ 
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